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ELABORO: : profesional unidad de Planeacién

Presentar resultados de la encuesta de satisfaccion de usuarios

OBIEN0: vigencia 2021

DESTINATARIO(S) ' RECIBIDO (S)

JAIRO BOSSUET PEREZ BARRERA
Gerente

YUDY AICELA FERNANDEZ
Directora Técnica

NIDIA ESPERANZA RAMIREZ MARTINEZ
Directora de Aseo

MARIA FERNANDA GONZALEZ LOPEZ
Director Administrativo y Financiero

SEBASTIAN HERNANDEZ RIVEROS
Director Comercial

SONIA AMPARO RAMIREZ MONTANA
Profesional Control Interno

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE VIGENCIA 2021

OBIJETIVO: Establecer un instrumento para medir la percepciéon de los usuarios
respecto a la prestacién de los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo
prestador por la EAAAY EICE ESP.

POBLACION: La encueta esta dirigida a los usuarios a los que la EAAAY presta sus
servicios.

FECHA DE APLICACION: 16 noviembre 2021 - 16 enero 2022
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METODOLOGIA:

Si la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la poblacion y deseasemos saber cuantos
del total tendremos que estudiar la formula seria:

N*Z3p*g
no=— 2
1)+ 22 pv

Para la EAAAY EICE ESP la muestra para realizar la encuesta de satisfaccién de
prestacion de los servicios seria:

N Tamafio de la poblacion 40553
Nivel de confianza 95.5%, nimero de desviaciones 1.96

Za estandar asociado a una distribucién normal i

P Proporcion esperada 3% 0.03

q 1-p 0.97

d Precision de la investigacion 0.05

40553 = 1.967 * 0.05 * 0.97

™ = 0.052 « (40553 — 1) + 1.962 * 0.03 = 0.97

TAMANO DE LA MUESTRA: 74 suscriptores

MODO DE APLICACION: La encuesta se aplicé a través de link publicado en
grupos de WhatsApp, redes sociales y acceso directo en la pagina web y de manera
presencial en el punto fisico de la EAAAY EICE ESP.

https://docs.google.com/forms/d/ 1ij9pcS5bZMRtYHIsGsyt0r57HILihvvOgnVkycoz-
pc/edit

[E] EncUESTASURRACIONDESE X @ Inico x  + R ey
€ 2 C & sazygoves v r @ :
INSTITUCIONAL ATENCION AL USUARIO CONTRATACION CONTACTENGS =
o Zueca
NOVEDADES DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO POR =3 Reaulor
54 TEMPORADA DE VERAND 14-02-2022
Debido o/lu 1emporads saco y ce cia de lluvies, les fuentes m
g ficlales que ¢ a ‘Yopol, han minuicio

53 coudcles lgendo O uno Drestecion
o £ VARIACION EN HORARIOS DE RECOLECCION PARA LAS
FESTIVIDADES NAVIDENAS 18- 1

~a EAAAY intorma que por matha des navidefias,
@l norerie de recaleccion de resle ones lenio en
nochepuena como en fin de alo, y se dard de 1o sigulante monerd:
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La encuesta fue aplicada a 147 usuarios, superando la cantidad de muestra
estadistica, los resultados obtenidos fueron:

RESULTADOS:

1. Servicio de acueducto

Pagina 3 de 10

1. éComo califica la continuidad del suministro de agua que llega a su vivienda?

@ Excelente
@ Buena

) Regular
@ NS-NR

2. ¢Coémo califica la calidad del agua suministrada (color, olor, sabor)?

@ Excelente
® Buena

) Regular
® NS-NR

3. éComo califica la presion con que llega el agua a su vivienda?

@ Excelente
@ Buena

@) Regular
@ NS-NR
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1I. Servicio de alcantarillado

4. ¢El servicio de alcantarillado sanitario de su sector
necesidades?

@ Excelente

@ Buena

@ Regular
@ NS-NR

III. Servicio de aseo

5. ¢Como califica el servicio de recoleccion de residuos no
prestado por la EAAAY?

R s @ Excelente
K @ Buena

" Regular
@ NS-NR

6. ¢Como califica el servicio de barrido prestado por la EAAAY?

@ Excelente
@ Buena

@ Regular
@ NS-NR

satisface sus

aprovechables
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7. éCoémo califica el servicio de poda de parques y separadores prestado por la
EAAAY?

@ Excelente
@® Buena

@ Regular
@ NS-NR

IV. Servicio al usuario

8. éComo califica la oportunidad en el tiempo de respuesta de la EAAAY frente
a sus solicitudes?

® Excelente
@® Buena

0 Regular
@ NS-NR

9. Como califica la atenciéon recibida a través de las lineas telefénicas y/o
canales virtuales?

@ Excelente
@ Buena

& Regular
@ NS-NR
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10.¢Como califica la atencién prestada en los puntos presenciales de atencién al
usuario?

@ Excelente

@® Buena

@ Regular

@ NS-NR

V. Facturacion

11.¢Como califica la lectura que refleja su factura con relacion al consumo real?

® Excelente
@ Buena

& Regular
@ NS-NR

12.¢Cémo califica la disponibilidad y acceso a puntos de pago de la EAAAY?

@ Excelente
@ Buena

" Regular
@ NS-NR
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13.¢{Como califica la informacion presentada en la factura?

@ Excelente
@ Buena

) Regular
@ NS-NR

VI. Tramites y otros

14..Como califica la atencién y celeridad en la realizacion de tramites de la
EAAAY?

@ Excelente
@ Buena

@ Regular
@ NS-NR

15.£Como califica los requisitos solicitados por la EAAAY para la realizacién de
los tramites?

@ Excelente

@ Buena

& Regular

@ NS-NR
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16.¢Cémo califica la imagen de la empresa?

v T @ Excelente
' ' @ Buena
) Regular
@ NS-NR

17.¢La informacién suministrada por la EAAAY por sus canales virtuales es clara
y oportuna?

@ Excelente

@ Buena

" Regular

@ NS-NR

18.6Cémo califica los medios de comunicacién que utiliza la EAAAY para
informar su gestion y novedades en los servicios?
P i @ Excelente
: @ Buena
' Regular
@ NS-NR
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19.¢Como califica los protocolos de bioseguridad para prevencion de Covid -19?
15 @ Excelente

@ Buena

O Regular

® NS-NR

20..Como se entera de la informacion de la Empresa?

= Factura
= Prensa y/o Radio
\ = Redes Sociales

= vecin@ y/o Amig@
m Presencial en la empresa

= NS-NR

OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS

e “La atencion presencial es muy demorada, llevo mas de 40 minutos y nada
qgue me atienden”.

e 4 usuarios hacen esta misma observaciéon “No tiene un horario establecido
para la recoleccion de los residuos, lo cual permanecen mas del tiempo
indicado”.

e “Me parece muy mal por parte de la oficina de cartera que den un nimero
para comunicarse y siempre mantiene apagado o no sirve, por favor mejorar
atencion por parte de la sefiora Cecilia, también le dan a uno como usuario
falsa informacion como las fechas de cortes y reconexién mejorar eso”

e “Por favor tengan en cuenta el aseo, asquerosa la puerta principal. Ustedes
pagan empleados para asear.”

e “Manifiesto inconformidad con el desorden que hacen los empleados
entrando gente por otro lado y pidiendo ficha, mientras otros esperamos
bajo el sol, me parece una falta de respeto con la recepcionista y nosotros.
La sefiora recepcionista lleva control excelente.”
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e Felicitaciones al personal de ATC, en especial a la asesora ubicada en el
cubiculo 5.

e "“Hora que llegue a las 10:20 y solo dos atendiendo. Son las 11: 10 y estoy
en cola. Nota: estuve esperando atencién para cambio en titulo de factura y
falta personal que agilice los procesos”

e “Los que atienden se salen y los usuarios esperando”

e “El recibo que estd saliendo tiene el cédigo de barra malo el otro recibo
grande es mejor”

e Un usuario califica como pésima la prestacion de los tres servicios, no
suministra zona donde vive ni datos de contacto.

RECOMENDACIONES GENERALES

Como evaluacién general se tiene que la mayoria de usuarios encuestados se
enteran de la informacién a través de radio y redes sociales, por lo cual es
importante reforzar la interaccion a través de estos medios y asi dar solucion a
algunas de las observaciones que realizaron los usuarios respecto del
desconocimiento de los horarios y rutas de recoleccién de residuos.

Continuar con la labor de capacitacion al personal de ATC en servicio al cliente, ay
asi no desmejorar la calificacion y percepcién de los usuarios, no olvidar que dentro
de este tema también se debe incluir el lenguaje claro y asertivo.

Se debe mejorar la frecuencia y calidad del aseo diario que se le realiza a la puerta
principal y la zona de atencién al usuario.

Se debe revisar y hacer seguimiento a la calidad de la impresion de las facturas en
sitio para evitar que se aumenten los casos de queja por cambio de recibo.

Atentamente,

M@@L@O |
ADRI A CRISTINA ROSAS VALDERRAMA

Profesional Unidad de Planeacion
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