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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS
DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.

FICHA TECNICA DEL ESTUDIO

Determinar el grado de satisfaccién de los clientes y su percepcién con
Objetivo relacion a la propuesta de valor relacionada con la prestacién de
servicios de acueducto y alcantarillado a cargo de ESAQUIN.

WEYOTEICYERC [NISOGIM Descriptivo Cuantitativo

Entrevista personal en el hogar del usuario de servicios de acueducto,

Técnica de Recoleccion )
alcantarillado Y

Unidad muestral: Hogares usuarios de los servicios de acueducto y

Cipclbbiete alcantarillado donde opera EPQ, registrados en la base de datos.

Municipios de Circasia, Filandia, Montenegro, Quimbaya, La Tebaida,
Salento, Pijao, Buenavista, Cérdobay Génova.

Nivel de Confianza 95%

Cubrimiento

Error estimado 5%

Método de Muestreo Muestreo aleatorio estratificado por municipio y barrios, utilizando

Cuestionario estructurado con 20 preguntas de respuesta cerrada vy

Instrumento . ., o, .
una pregunta abierta. Duracidn de aplicacién de 10 minutos por

Encuestadores 2 encuestadores entrenados ( estudiantes universitarios de 5to
semestre o superior)

Trabajo de Campo Julio 18 a 25 de 2016.

Tasa de respuesta 100 % de la muestra establecida (438)

Responsable Juan Carlos Romero Porras- Consultor

DESCRIPCION DE LA MUESTRA

MUNICIPIO TOTAL BARRIOS SELECIONADOS AL AZAR ‘
CIRCASIA 70 San Vicente, Centro Simén Bolivar, Rincdn Santo, Cajones,
EILANDIA 30 Cen‘tenario, Centro Felipe Meléndez, Guillermo Ledn,

Horizontes, Los
MONTENGRO Aldea Suiza, Centenario, La Julia, Tomas Cipriano, Villa
100 . .
(Incluye Pueblo Tapao ) Juliana, Villa
QUIMBAYA 76 Laureles , Pueblo nuevo, La Elvira, Vicente Lopez Centro,
LA TEBAIDA 95 Alfonso Lopez, Almendros, Pisano, Providencia, Centro,
SALENTO 15 Boquerdn, Obrero, El jardin
PIJAO 12 El Prado, Centro
BUENAVISTA 11 Naranjal, Obrero, Centro
GENOVA 17 La Plazuela, Los Tejares, Centro.
CORDOBA 12 Centro
TOTAL 438
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS
DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.

EL INSTRUMENTO

Para la realizacion del estudio, se disefié una encuesta estructurada (ver anexo) con base
en la propuesta de valor construida con el Comité de Gerencia de EPQ, con medicién a través
de escalamiento nominal:

‘ PROPUESTA DE VALOR Pregunta No MEDICION ‘
CALIDAD 1-5-9
ATRUBUTOS DE CANTIDAD 2-6-10
LOS SERVICIOS DE e
ACUEDUCTOY CONTINUIDAD ( acueductoy gas ) 3-11
ALCANTARILLADO SEGURIDAD ( alcantarillado) 7
TARIFAS JUSTAS 4-g-12 | Fscalanominalde
Likert desde muy
RESPETO Y CORDIALIDAD 13 satisfecho a muy
RELACIONESDE | RepESTA AGILY OPORTUNA 14 insatisfecho
EPQ CON LOS — -
CLINTES ACOMPANAMIENTOY COMUNICACION 15
CONDICIONES DE FACTURACION Y PAGO 16
Escala nominal de
IMAGEN / CREDIBILIDAD Y CONFIANZA 17 Likert entre confio
GOODWILL Escala nominal de
QUE SE QUIERE COMPROMISO AMBIENTAL 18 Likert entre alta
PROYECTAR . Escala nominal de
ORGANIZACION Y RESPALDO 19 ) !
Likert entre

Adicionalmente, se disefidé una pregunta abierta ( No 20 ) con el fin de que los encuestados
pudieran expresar sus opiniones sobre como mejorar la prestacién de los servicios de
acueducto y alcantarillado.

INDICE DE SATISFACCION

El instrumento permite obtener cuatro indices de satisfaccidn: 3 particulares y uno global:

INDICE FORMULA

Satisfaccion servicio de acueducto

Satisfaccion servicio de alcantarillado

: — : : Puntaje obtenido / puntaje maximo posible
Satisfaccion de las relaciones empresa cliente X 100

Satisfaccion global empresa
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G:I) RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS
e DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.

RESULTADOS GENERALES

1. INDICES GENERALES DE SATISFACCION

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTE EPQ . JULIO 2016
INDICES DE SATISFACCION GENERALES
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@ RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS
en fu vida

DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.
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G:I) RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS
e DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.

INDICES DE SATISFACCION SERVICIO DE ACUEDUCTO
EPQ. 2016
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a: ! 2 RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS

en tu vida DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.
INDICES DE SATISFACCION SERVICIOS DE GAS. EPQ 2016
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2. ATRIBUTOS DE LOS SERVICIOS

SATISFACCION DE CLIENTE SERVICIO DE GAS
EPQ. JULIO 2016
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9. La calidad del gas 10. La cantidad de gas ( 11. La disponibilidad 12. La tarifa que paga
que recibe ( llama azul suficiente para cubrir del servicio todos los por el servicio de gas
que no ahuma) las necesidades) dias sin cortes recibido

Muy satisfecho satisfecho insatisfecho B Muy insatisfecho
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@ RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS
DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.

Este servicio recientemente implementado, es el que presenta mayor grado de
satisfaccion. Mas del 98% de los usuarios estan satisfechos con la calidad, cantidad y
disponibilidad brindadas. En cuanto a las tarifas que se pagan son el atributo que tienen
un menor grado de satisfaccion (84 %)
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS
DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.

COMPARATIVO SATISFACCION DE CLIENTE SERVICIO DE
ACUEDUCTO. TODOS LOS MUNICIPIOS 2015-2016
Muy satisfecho satisfecho insatisfecho Muy insatisfecho
2
3 3 112 2 5 7
14 14 . 20 18
24
48
41 38
44 43
70 72
63
39
42 46 36 35
15
13 8 5 5
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016
La calidad del agua que | La cantidad y presion de La disponibilidad del La tarifa que paga por el
sale por los grifos de su agua que sale por los servicio todos los diasy servicio recibido
casa grifos de su casa sin cortes

En cuanto a la calidad, cantidad y la continuidad del servicio de acueducto, se observa una tendencia a la mejora pues los
usuarios expresan un mayor grado de satisfaccion en estos atributos del servicio. Con relacién satisfaccion por la tarifa que
pagan los usuarios por este servicio, sigue existiendo un porcentaje alto de insatisfaccion (56 %) que antes era del 63 %
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS
DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.

COMPARATIVO SATISFACCION DE CLIENTE SERVICIO DE
ALCANTARILLADO TODOS LOS MUNICIPIOS
EPQ 2015-2016

satisfecho insatisfecho

Muy satisfecho

Muy insatisfecho

a calidad de la red ( tuberia| el mantenimiento que le

vy alcantarilla) que llega a la
casa

hacen a lasredes y
alcantarillas

la seguridad para que no se
presenten problemas de
salud en la familia

3 6
14 14 14
19 21
31 33 24
25
35 36
39
32
i 60 61 42
a7 44
26 40
5 19
7 a 4 9 9 6
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

la tarifa que paga por el
servicio recibido

En cuanto a la calidad, cantidad, el mantenimiento de redes y la seguridad, se observa una tendencia importante a la
insatisfaccion especialmente en la calidad de la red. Con relacién satisfaccion por la tarifa que pagan los usuarios por este
servicio, hay una leve tendencia a la mejora pues el porcentaje de usuarios satisfechos aumento del 40% al 50 %,
persistiendo un porcentaje alto de insatisfaccion.

3. RELACIONES CON LOS CLIENTES
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS
DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.

COMPARATIVO SATISFACCION DE CLIENTE EN CUANTO A LAS RELACIONES CON EPQ.
TODOS LOS MUNICIPIOS 2015-2016
Muy satisfecho satisfecho insatisfecho Muy insatisfecho
1 % 1 1
5 8 4
11 18 4 3
24 20 =
45 20
60
66
80
43
37
57 62
51
36
28 26 25
11 7 15
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016
la cordialidad y respeto que le |la oportunidad y la forma como|la comunicacién oportuna que los plazos, lugares y
brindan los funcionarios 2015 | la empresa responde a sus [tiene la empresa para informar|condiciones para el pago de las
reclamos, quejas y solicitudes sobre cortes, facturas, facturas 2016
de informacion 2015 arreglos, mantenimientos y
cambanas. etc 2016

Se observa gue los usuarios contindan satisfechos en cuando a la cordialidad y respeto de los funcionarios, al igual que
con el plazo, lugares y condiciones de pago de los servicios que se brindan. Asi mismo, en estos aspectos el grado de esa
satisfaccion ha aumentado consistentemente. Persiste un porcentaje importante de insatisfaccion en cuanto a la
oportunidad y forma como la empresa responde a las PQR de los usuarios. La satisfaccion en cuanto a la comunicacion
oportuna ha disminuido y es el atributo que mayor insatisfaccion presenta de los 4 establecidos en el tema de relaciones.
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. IMAGEN ( GOODWILL) QUE SE QUIERE PROYECTAR

a: E 2 RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS
en tuvida DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.

COMPARATIVO ENCUESTA DE SATISFACCION DE
CLIENTE. EPQ, TODOS LOS MUNICIPIOS 2015-2016
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Confio plenamente Confio Confio poco no confio

2015 Qué tanto confia en ESAQUIN-EPQ como empresa prestadora de servicios
publicos ?

2016 Qué tanto confia en ESAQUIN-EPQ. como empresa prestadora de
servicios publicos ?

COMPARATIVO ENCUESTA DE SATISFACCION DE
CLIENTE. EPQ, TODOS LOS MUNICIPIOS 2015-2016

20 a2
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30 — 24 5520
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Alta promocion Aceptable Poca promaocion No hay promocion
promocion

2015 En su opinion, qué tanto promueve ESAQUIN-EPQ el cuidado del agua y
del medio ambiente en general?
2016 En su opinion, qué tanto promueve ESAQUIN-EPQ el cuidado del agua y
del medio ambiente en general?
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€

: E 2 RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS

en fuvida DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.
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COMPARATIVO ENCUESTA DE SATISFACCION DE
CLIENTE. EPQ, TODOS LOS MUNICIPIOS 2015-2016
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Empresa excelente  Empresa buena Empresa regular Empresa mala
B 2015 Qué calificacion general le daria a ESAQUIN - EPQ como empresa
prestadora de servicios publicos?
2016 Qué calificacion general le daria a ESAQUIN-EPQ como empresa
prestadora de servicios publicos?
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em RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES USUARIOS DE LOS SERVICIOS
i DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS.

5. SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

DISTRIBUCION SUGERENCIAS REALIZADAS POR MUNICIPIO SEGUN LA PROPUESTA
DE VALOR. EPQ 2016
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