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= FICHA TECNICA

UNIVERSO: Usuarios Comerciales
AMBITO: Contratos, Cambio de Nombre, Revaluaciéon de Categoria, Acuerdo de Pago.

MUESTRA: 476 repuestas, con un error general de 4.4% , para un nivel de confianza de
95% .

CUESTIONARIO: Estructurado

SELECCION: Aleatoria a los clientes comerciales que reciben servicios de Coramon en el
ultimo Trimestre.

ENTREVISTA: Personal

FECHA DE TRABAJO DE CAMPO: 20 de agosto al 6 de Septiembre.



~Servicios

Corporacion de Acueducto y Alcantarillado

Porcentaje de Respuesta

28%

Solicitud de Contrato

Total de
repuestas:

476

Cambio de Nombre

Revaluacion de
Categoria

30%

Acuerdo de Pago



SATISFACCION DE LA GESTION DE
CORAMON EN LAS DIMENSIONES
SERVQUAL
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—SATISFACION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones relativas a los
criterios de evolucion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un

Servicio.

DIMENSIONES

Elementos Tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo
personal y materiales de comunicacion

> <

» La comodidad en el area de espera de los
servicios, en la institucion.
> Los elementos materiales (folletos, letreros,

afiches, escrito) son visualmente y de utilidad.

> El estado fisico del area de atencion al usuario
de los servicios .

> Las oficinas(Ventanillas, Médulos ) estan
debidamente Identificadas.

» La apariencia fisica de os empleados
(Uniformes, Identificacion, Higiene) estan
acorde con el servicio que ofrecen.

» La modernizacion de las instalaciones y los
equipos.

Fiabilidad

Habilidad para realizar el servicio de modo
cuidadoso y Fiable

~

La Seguridad (Confianza de que en la
atencion brindada el tramite o gestion se
resolvid correctamente.

Cumplimiento de los plazos de tranmitacion
o realizacion de la gestion.

El cumplimiento de los compromisos de
calidad en la presentacion del servicio
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: DIMENSIONES

Seguridad Capacidad de Respuesta

Conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar
credebilidad y confianza

o .

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido

> El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié.
; El trat? que lel_lzaddjdlo el per Scl’nal | did > El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron.
La profesionalidad del personal que le atendio » El tiempo que normalmente tarda la institucién para dar
» La confianza que le tranmite el personal respuestas al servicio solicit ado
Empatia

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a
sus clientes

) 4

La informacion que le han proporcionado sobre su tramite o gestion, fue suficiente y util.
El horario de atencidn al publico.

La facilidad con que consiguio cita.

Las Instalaciones de la institucidon son facilmente localizables.

La Informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible.

La atencién personalizada que le dieron.

YVVVVYVYVY
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RESULTADOS DE SATISFACION
GENERAL DE LAS DIMENSIONES
SERVQUAL



ISFACION CON LA GESTION EN

SERVQUAL

En una escala de o a 10, donde o representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de
satisfaccién y 10 representaria la major valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

;Como valora...

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

89%

82%

80%

19%
%

1o
La comodidad Los elementos  El gstado Las oficinas  La apariencia La Teniendo en
enel dreade  Materiales f151co del (ventanillas, fisicadelos  Modernizacion cuenta las
espera de los (folletos, ect.) ~ dareade médulos)  empleados  delas anteriores
ot yisHalmeRre atencion L (uniforme, instalacionesy aspecto, Como
3 % . o A bl .
institucion llamativos y de usuano‘d‘e debidamente i:i_efltlﬁcac“’,n’ equipos valora
utilidad los servicios  ;jentificadas a;ilrec?ee;)alesw globalmente las
R oficinas de esta
servicio que o
institucion
ofrece

JIJ)

Insastifecho I Poco Sastifecho mm Sastifecho Wl

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

86%

Valoracion
Global

85%




FACION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfacciény 10
representaria la major valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢Como valora usted...

DIMENSION: CONFIABILIDAD

iy 0
Al 4y

4

P 4

La seguridad El cumplimiento El cumplimiento de Teniendo en cuenta
(confianza) de que de los plazos de los compromisos de las anteriores aspecto,
en la atencion tranmitacion o de  calidad en la Como valora
brindada al realizaciéon dela  prestacion del globalmente la
trdnmite o gestion gestion servicio eficacia del servicio

se resolvid ofrecido

Insastifecho 1M Poco Sastifecho m®  Sastifecho 8

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Valoracion
Global




IFACCION CON LAGESTION EN LAS DIMENSIONES SRVQUAL

A continuacion le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con el aspecto fisico de la institucion.
En una escala de o a 10, donde o representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracidon y consecuentemente su maximo grado de
satisfaccion. P2;Como valora usted?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de satisfaccion
de la dimension

90% 86%

85% 84% 83%
86%
10% 13 s e %
4 Valoracion
% 2% 8% Global
A A
El tiempo que 2 . :
Bl oo qis Bl Hemab normallr)neite La disposicién Teme.ndo en cuenta las (y
le ha dedicado que tuvo Carday fie li.i y b 85 0
que tardala  jpgtitucion como valora
el personal que que esperar . . Lo o
le atendi6 hasta que le 5 para ayudarle globalmente la facilidad
e e en la que le ofrece la
respuesta.d 10s gbtencién del institucion para
SIS servicio obtener el servicio
solicitado solicitado solicitado

Insastifecho Il Poco Sastifecho m®  Sastifecho 8



SATISFACION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de o a 10, donde o representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente a su maximo grado de
satisfaccion. P.2 Como Valora usted...

DIMENSION DE SEGURIDAD

Promedio de satisfaccion de
la dimension

90%

Valoracion
Global

Eltratoqueleha g 5iofagionalidad L@ confianza En forma global la
dado el peron Al personal que ~ quele fesionalidad
: profesionalidad y
le atendio transmlie el trato que le ha
persona

dado el personal
del servicio de
esta institucion

Insastifecho Il Poco Sastifecho m®  Sastifecho 8



SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de o a 10, donde o representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccidon y 10
representaria la mejor valoracidon consecuentemente a su maximo grado de satisfaccion. P2 ;Como valora usted...

DIMENSION: EMPATIA

Promedio de satisfaccion
de la dimensién

85% 829
2%
76%
0
122 6‘V % 1% 1%
% 0
10 0 % 0
Valoracion
£ . Global
El horario La Las i 5 e 3
; o : : ainformacion  La atencién  Teniendo en
informacion de facilidad instalaciones 1 :
e o que le personaliza  cuenta las
que le han atencion con que dela proporcinarén g ) ;
proporciona  al publico consiguio institucion G Skl anteriores
do sobre su la cita son comprensible dieron aspecto, como 8 6%
tranmite o facilmente valora
gestion, fue localizables glolfaa!me?te la
suficiente profesionalidad
que le ha dado el
personal del
servicio

Insastifecho mm Poco Sastifecho m®  Sastifecho 8



_ INDICE DE SATISFACION DE LOS SERVICIOS DE
CORAMON

RESUMEN DE SATISFACION PROMEDIO POR DIMENSION
®  ELEMENTOS

TANGIBLES, Indice de Sastifaccion
- 0
EMPATIA, 87% 86% General
m m
SEGURIDAD, 90% CONFIABILIDAD, 84%
)
m
CAPACIDAD DE REPUESTA,

86%

0
Expresado e Base: 100% total de muestra



COMPARACION EN LA SATISFACCION
GENERAL DEL SERVICIO ESPERADO VS
EL RECIBIDO



/ SERVICIO ESPERADO VS EL RECIBIDO

;Cual es su grado de satisfacciones general, con

el servicio que ofrece la institucion (del o al 10) SERVICIO RECIBIDO

Donde o representaria la peor valoracion y 10
representaria la mejor valoracion

33%
30%

14%

U ‘ Satisfecho 82 %

Insastifecho 1l Poco Sastifecho ®  Sastifecho B8 BASE: 100% Total muestra



.Y el servicio recibido, le ha parecido
mejor, mejor peor o mucho peor que lo

SERVICIOS ESPERADO que usted esperaba?
777%
21%
2%
Mucho mejor Mejor Peor

 ——
S

Insastifecho I Poco Sastifecho m®  Sastifecho 8



% CONTACTO CON LA PAGINAS WEB DE LA INSTITUCION

Motivo del contacto

Obtener informacién sobre

En los ultimos 6 meses, ha contactado los servicios 13%
usted a esta institucion?
Enviar o Completar el formulario 86%
Descarga Formularios ('] i%
e

ESI ENO B =m

BASE: 100% Total muestra



ONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

Pensando en la ultima ocasién en la que contacto esta institucion por internet,
Como valoraria usted en general el servicio que recibi¢?

SASTIFACCION CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

Insastifecho W Poco Sastifecho ®  Sastifecho B8 BASE: 100% Total muestra



ONTACTO CON LA PAGIN
: INSTITUCCION

Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tranmite en esta
Direccién y pudiese elegir. ;Como preferiria contactarla

MEDIO DE CONTACTO

En Persona
Por Telefono

Por Internet

BASE: 100% Total muestra



- PERFIL DEL ENCUESTADO

Sexo

En que rango de edad se encuentra actualmente?

31%

13%

11%

I/ I l I

18-24  25-31 33-38 39-45 46-52 53-59 MAS
60

7%

' B Femenino
a
[ [ | |

® Masculino




"~ PERFIL DEL ENCUESTADO

Ultimo grado de estudio alcanzado

Ninguno ] 1%

Educaci
- I

Basica
Educacion
: I
Medio ] 417%
Ed i
I

Superior

NS/NR F 2%

En cudl situacion se encuentra
actualmente...?

Ns/NC
Ama casa
Estudiante

Desempleado

Jubilado o...

Trabaja

1%

1%

— 98%

BASE: 100% Total muestra




