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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE VIGENCIA 2022

OBJETIVO: Establecer un instrumento para medir la percepcién de los usuarios
respecto a la prestacion de los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo

prestados 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 2022 — 16 enero 2023
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METODOLOGIA.:
Si la poblacién es finita, es decir conocemos el total de la poblacion y deseasemos saber cuantos
del total tendremos que estudiar la formula seria:
N*22p*q
=3 3
d*HN-1)+Z*p*q

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

N Tamafio de la poblacion 42276
Nivel de confianza 95.5%, nimero de desviaciones 1.96

Za estandar asociado a una distribucién normal :

p Proporcion esperada 3% 0.03

q 1-p 0.97

d Precision de la investigacion 0.05

i 42276 = 1.96 x 0.05 = 0.97
T 0.03% % (42276 — 1) + 1.96° % 0.05 *0.97

n

TAMANO DE LA MUESTRA: 206 usuarios

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

o
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La encuesta fue aplicada Unicamente de manera virtual y aun cuando se realizaron
varias publicaciones en distintos medios para lograr un alcance amplio de usuarios
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que participaran, Unicamente se obtuvo respuesta de 54 usuarios, estando por
debajo de la muestra esperada para la investigacion estadistica, los resultados
obtenidos fueron:

RESULTADOS:

I. Servicio de acueducto

1. ¢Como califica la continuidad del suministro de agua que llega a su vivienda?
@ Excelente

@ Buena

0 Regular

@ NS-NR

2. éCoémo 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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II. Servicio de alcantarillado

servicio de alcantarillado sanitario de su sector satisface sus

4, ¢EI
necesidades?
® Excelente
@ Buena
) Regular
® NS-NR

III. Servicio de aseo

5. ¢éCoémo califica el servicio de recoleccién de residuos no aprovechables

prestado por la EAAAY?
.1 @ Excelente

@ Buena
) Regular
@ NS-NR

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

@ Excelente
@® Buena
) Regular
@ NS-NR
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7. ¢Coémo 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

' Regular
@ NS-NR

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

@ Excelente
@ Buena

£ Regular
@ NSNR
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10.éComo califica la atencion prestada en los puntos presenciales de atencidn al
usuario?
@ Excelente
@ Buena
& Regular
@ NS-NR

V. Facturacion
11.¢Cémo califica la lectura que refleja su factura con relaciéon al consumo real?

@ Excelente
@® Buena

) Regular
@ NS-NR

12.¢Como 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 atencidén 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 realizaciéon de
los tramites?

@ Excelente
@ Buena

" Regular
@ NS-NR
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16.£Como califica la imagen de la empresa?
@ Excelente
@ Buena
' Regular
@ NS-NR

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

@ Excelente

@ Buena

' Regular

@ NS-NR

18..Cémo califica los medios de comunicacidon que utiliza la EAAAY para
informar su gestion y novedades en los servicios?

® Excelente
@ Buena

7 Regular
@ NS-NR
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19..Como se entera de la informacion de la Empresa?

@ Radio

@ WhatApp, Correo electronico
' Pagina Web

@ Facebook, Intagram

@ Nunguno

SECTORES DONDE LOS USUARIOS PARTICIPARON EN LA ENCUESTA

Helechos Excelente Villa Narifio

Brisas del llano 26 de mayo Corocora

Torres de San Marcos El libertador Salitre

remanso Xiruma 1 Senderos de Aragua
CALLE 31 TRANSVERSAL 7B Casiquiare Balcones de Flor Amarillo

38

Brisas del Cravo

BELLO HORIZONENTE

Luis Maria Jiménez

Centro Florida blanca 20 de julio
VENCEDORES R excelente Juan Pablo 2
Bello Horizonte Villas del Pedregal Ciudadela Santa Marta
san Jorge 2 Progreso 2 Altos de Manare 1
Diagonal 9 N 10 34 Altos de Manare 1 Caribabares
Ciudadela Comfaboy Bella vista brisas del Cravo
Altos de Manare || Villa david Barrio Cravo
PALMERAS Getsemani San Andrés
Bicentenario villa benilda Villa lucia
Maranatha La corocora Libertadores
alvaro.yesid24@gmail.com Centro Villa paraiso

OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS

e Mejorar el barrido de calles y areas publicas y la poda.

o Deberian bajarle al recibo del agua ya que casi no barren por aca pero el cobro es

demasiado alto

e Se debe tener mds en cuenta el manejo de los residuos aprovechables

e Realmente se debe propender por un programa en dénde se contintie y aumente con el
trabajo de separacion en la fuente que ha hecho el usuario

e Mejorar la recoleccion de los residuos
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e El barrio Salitre tiene calles sin pavimentar a las cuales casi nunca le hacen barrido o
recogida de papeles, al igual que las canchas y parques, nunca hay recoleccién o barrido.
Se ha oficiado, pero no mejora el tema

» Ojala sigan prestando el servicio como hasta ahora gracias

e Alaempresa le falta mas humanizacion. Y la informacion la deben de brindar con tiempo
y las lineas telefénicas las deben de responder

e Caro el recibo.

» Elagua llega con mucho sedimento color negro, se puede ver en el tanque subterraneo.

RECOMENDACIONES GENERALES

La mayoria de usuarios encuestados se enteran de la informacién a través de redes
sociales, por lo cual es importante reforzar la interaccidon a través de estos medios
y asi tener un mayor alcance en la difusidn e interaccién con los usuarios.

Continuar con la labor de capacitacién al personal de ATC en servicio al cliente, y
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 y anticorrupcién e
integridad.

Se debe fortalecer la frecuencia y calidad de servicio de barrido y recoleccién, pues
en algunas de las observaciones que presentan los encuestados recalcan este
tema.

Es necesario fortalecer y dar mayor difusién a la aplicacion de la encuesta de
satisfaccion de prestacion de los servicios AAA, ya que este afio se estuvo muy por
debajo de alcanzar la muestra de usuarios necesarios para tener en cuenta las
respuestas como representativas de manera estadistica.

Atentamente,

. \ ;
@mwﬁzﬁw'
ADRIANA CRISTINA ROSAS VALDERRAMA
Profesional Unidad de Planeacion
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