», Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santiago
B Departamento de Formulacién, Monitoreo y evaluacion de Planes,
~¥ Encuesta de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios

Encuesta de Satisfaccion de los usuarios de los
Servicios de CORAASAN

Lic. Pablo Pichardo
Depto. Form. Mon. Y Evaluacion P.P.P.

Direccidn Planificacion y Desarrollo




Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santiago
Departamento de Formulacion, Monitoreo y evaluacion de Planes, Programas y Proyectos
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios

INDICE

e INTRODUCCION

e FICHA TENICA

e METODOLOGIA

e RESULTADOS DE SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES

e RESULTADOS DE SATISFACCION SERVICIOS VIRTUALES

e RESULTADOS DE SATISFACCION SERVICIOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

e PLAN DE ACCION



Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santiago
Departamento de Formulacion, Monitoreo y evaluacion de Planes, Programas y Proyectos
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios

FICHA TECNICA

Poblacion Clientes activos CORAASAN (178,518)
Ambito La encuesta se realizara a los clientes de la

provincia de Santiago de los Caballeros
Muestra . Presenciales: 386

. Virtuales:291

. Institucionales: 5

. Muestra: 682

Método a utilizar

Encuesta personal, correo electronico, llamadas,
mensajes de texto, WhatsApp.

Fecha de levantamiento

Miércoles 01 de junio hasta el jueves 30 de junio
de

2024

Responsables

Departamento de Formulacion,  Monitoreo vy
Evaluacion de Planes, Programas y
Proyectos.
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SERVICIOS ENCUESTADOS

e Formalizacion contratos de servicio _

nuevo e Presencial
e Consulta balance y/o pago via IVR e Presencial
e Pago de factura via operador e Presencial
e Cambio de nombre del titular del contrato e Presencial
e Cambio de tarifa e Presencial
e Inspeccion por alto consumo e Presencial
e Anadlisis de aguas residuales e Presencial
e Cancelacion del contrato e Presencial
e Pagoen linea e Virtual
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1.1- Introduccién

La Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santiago (CORAASAN), fue creada bajo
la ley no. 582 del afio 1977 y modificada por la ley no. 328-98 el 11 de agosto de 1988, como
una institucion de servicio publico cuya funcion principal es la administracion, operacion y
mantenimiento de los acueductos y los alcantarillados de los Municipios de: Santiago, Licey,
Puial, Tamboril, Santiago Oeste (Cienfuegos), Villa Gonzéalez y San José de las Matas, con
un fuerte compromiso en mejorar la calidad de vida de los habitantes de las comunidades
que sirve. Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a los usuarios-clientes de

manera presencial y virtual.

Por medio de esta encuesta, se busca apreciar mas de cerca la opinion de los clientes de la
institucion acerca de los distintos servicios ofrecidos, con el fin de promover iniciativas para

la mejora de los mismos.

El siguiente informe mostrara los resultados obtenidos en dicha investigacion.

1.2- Objetivos de laInvestigacion

El objetivo principal de esta encuesta, es medir la calidad de los servicios; conociendo el nivel
de satisfaccion de los clientes presenciales, virtuales e institucionales entendiendo sus
necesidades y obteniendo la informacion necesaria para mantenerlos satisfechos, logrando
asi fortalecer las debilidades que se pudieran presentar al momento de ofrecer dichos

servicios.
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2.1- Metodologia de la Investigacion

Para alcanzar los objetivos del estudio se realiz6 una investigacion cuantitativa, a través de
una encuesta presencial, y dos encuestas en linea una para clientes institucionales y otra
para clientes que utilicen los servicios que las CORAASAN ofrece en linea, por medio de un

cuestionario estructurado aplicado a una muestra representativa del universo.

Para la recopilacion de los datos obtenidos, se utilizo la aplicacion “Google Forms™. Esta
aplicacion permite crear un formulario con las preguntas ya seleccionadas, y luego da la
opcién de obtener un enlace para enviarlo a los participantes por los distintos medios a

utilizar.

Este cuestionario fue aplicado a una muestra total de: 386 clientes presenciales, 292 virtuales

y 5 clientes institucionales.

2.2- Instrumento a Utilizar

En este proceso de investigacion se utilizé un cuestionario de 22 preguntas cerradas para
los clientes presenciales, un cuestionario de 12 preguntas para clientes institucionales y, por
altimo, un cuestionario de 12 preguntas para clientes usuarios en linea. Se utilizé el método
de seleccion multiple para las respuestas, en una escala del 0 al 10, donde 0O representa la
peor valoracion; por tanto su menor grado de satisfaccion, 10 representa la mejor valoracion,
siendo este su maximo grado de satisfaccién, mientras que 99 representa ninguna respuesta

por parte del cliente.
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DIMENSIONES

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el
cual ldentifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacién que
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se
identificaron servicios prestados a los usuarios y usuarios institucionales, tanto en la

modalidad virtual como en la presencial.

ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD

Aparienciade las instalaciones
fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion

. .

e Lacomodidad en el area de espera de los

Habilidad para realizar el servicio de
modo cuidadoso y fiable

. L e La confianza de que en la atencién
servicios, en la institucion

_ brindada el trAdmite o gestion se resolvié
e Los elementos materiales (folletos, letreros,
_ ) _ _ correctamente
afiches, escritos) son visualmente llamativos

de utilidad e El cumplimiento de los plazos de
y de utilidad.

- i y tramitacion o de realizacion de la gestion
e El estado fisico del area de atencion al

. - - e Elcumplimiento de los compromisos de
usuario de los servicios. Las oficinas

) . 3 . calidad en la prestacién del servicio
(ventanillas, modulos) estan debidamente
identificadas.
e Apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) esta acorde al servicio
que ofrecen.
e La modernizacion de las instalaciones y los

equipos.
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DIMENSIONES

SEGURIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA

Conocimientos y atencion mostrados Disposicion y voluntad para ayudar a
por los empleados y sus habilidades los usuarios y proporcionar un servicio
para concitar credibilidad y confianza rapido

D D

e Eltiempo que le ha dedicado el personal que le

El trato que le ha dado el personal. .,
* q P atendio.

e La profesionalidad del personal que le « Eltiempo que tuvo que esperar hasta que le

atendio. atendieron.

* Laconfianza que le transmite el personal. e Eltiempo que normalmente tarda la institucion
para dar respuesta al servicio solicitado.
e Elinterés mostrado por la institucion para dar

respuesta al servicio solicitado.

Atencion personalizada que dispensa
la organizacién a sus clientes

D

e Lainformacion que le han proporcionado sobre su tramite o
gestion, fue suficiente y util

e Elhorario de atencién al publico

e Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables

e Lainformacion que le proporcionaron fue clara'y comprensible

e Laatencién personalizada que le dieron
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Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10,

donde:
* 0Oeslapeorvaloracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
» 10la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

an
4

J LI
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RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios ofrecidos de manera presencial a usuarios
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90%
80%
70% H 1 al 3 insatisfecho
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

4 al 6 poco satisfecho
m 7 al 10 satisfecho

M 99 equivale a No sabe o
No responde

La comodidad en el
areade esperadelos  Los materiales de
servicios informacion son La apariencia fisica
visualmente de las instalaciones y
llamativos y de

Las oficinas estan

P los equipos i
utilidad (pantallas, quip qdeblii_?mednte La apariencia fisica
letreros, folletos) ! entl I?I? as de los empleados es
(ventanillas y adecuada
modulos).

(identificacion,
higiene y lenguaje
corporal).

Promedio de

Satisfaccion de la dimensidn
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) - 90%
100% _— ) o

90% ' n
80%

70%

m ] al 3 insatisfecho
60%

4 al 6 poco satisfecho
50%

40% m 7 al 10 satisfecho

30%

m 99 equivale a No sabe o No
responde

20%
10%
0%

La confianza en

la atencion La
brindada. profesionalidad
del personal que
atendio

Promedio de

Satisfacciondela dimension
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3.1.2 DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

El tiempo de
espera antes de

El tiempo que le

ser atendido. ha dedicado el El tiempo que
perosnal que tardala
leatendio. institucion para
entregarel
servicio
solicitado.

M 1 al 3 insatisfecho

4 al 6 poco satisfecho

W 7 al 10 satisfecho

W 99 equivale a No sabe o No
responde

Promedio de
Satisfaccion de la dimensidon
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e 3.1.3 DIMENSION: EMPATIA

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

1 al 3 insatisfecho
4 al 6 poco satisfecho
m 7 al 10 satisfecho

m 99 equivale a No sabe o No responde

La informacion )
proporcionada El horario de

atencion al Las
seri?cti)crﬁuil de publico insti_tuci'one.s\ de Eltrato quele
utilidad y la institucion ha dado el
suficiente son facilmente personal
localizables

Promedio de
Satisfacciondela dimension
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e 3.1.4 RESUMEN SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES

90% -

88% -

86% -

84% -

82% -

80% -

78% -

76% -

Elementos Fiabilidad y
tangibles Seguridad

Capacidad de Empatia
Respuesta

Promedio de
Satisfaccion de la dimensidn




Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santiago
Departamento de Formulacion, Monitoreo y evaluacion de Planes, Programas y Proyectos
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios

e 4.1 SERVICIO RECIBIDO

70%
60% 58%
50%
m1. Mucho mejor
0,
40% 2. Mejor
= 3. lgual
30% m4. Peor
0
25% m 5. Mucho peor
20% - = No sabe o no responde
11%
10% -
4%
1% 2%
0% | | n
1. Mucho 2. Mejor 3. Igual 4. Peor 5. Mucho No sabe o
mejor peor no responde

El 83% de los encuestados consider0 el servicio presencial mejor de lo que lo esperaba.



Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santiago

Departamento de Formulacion, Monitoreo y evaluacion de Planes, Programas y Proyectos

Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios

4.1.2 RANGO DE EDAD

RANGO DE EDAD

16% 15% 15
0 0
4% 14% 13% m18-25
= 26-30
12% " 31-35
10% m 36-40
8% m41-45
m46-50
6%
m51-55
4% = 56-60
2% 1 61-65
0% m66-70
18-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 61-65 66-70 700 m 70 0 mas
mas
e 4.1.3 GRADO ACADEMICO
45%
40% 38%
35%
30% B Educacién Basica
2504 m Educacién Media
m Educacién Superior
20% = Ninguno
15% = No sabe o no responde
10%
5%

0%
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4.1.4 SITUACION LABORAL

60%

54%
50%
m Empleado publico
40% ®m Empleado privado
m Desempleado
30% m Estudiante
® Ama de casa
20% = Otro
= No sabe o no responde
10%
0%
e 415 SEXO
0,
52% 5106
51%
51%
50%
m Hombre
50% )
u Mujer
49%
49%
48%

48%
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RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios ofrecidos de manera virtual a usuarios
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5.1 PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS VIRTUALES (A USUARIOS)

m]lal3
insatisfecho

4 al 6 poco
satisfecho

7 al 10
satisfecho

99 equivale a
No sabe o No
responde

La facilidad de
accesoala  Facilidad para _
plataforma completar su Tiempo de
solicitud entreg.a.del
servicio

Claridad de la
informacion
suministrada

La confianza
con el servicio
en linea

0,
Promedio de satisfaccion 49.4%
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5.1. 1 SERVICIO RECIBIDO

50% -

45%

40% -

35% -
30% -
25% -
20% -
15% -
10% -
5% -

604

0% .
Mucho mejor

Mejor Igual Peor

Mucho peor

El 76% percibi6 el servicio mejor de lo que esperaba

5.1.2 RANGO DE EDAD

RANGO DE EDAD

20%

18%

18%

16%

14%

12%

10%

8%

6%

4%

2%

0%

m 18-25
m 26-30
m31-35
m 36-40
m41-45
m 46-50
m51-55
m 56-60
61-65
" 66-70
170 0o mas
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5.1.3 GRADO ACADEMICO

100%
91%
90%
80%
70%
60% m Educacion Basica
00t = Educacion Media
0
m Educacion Superior
0,
40% = No sabe o no responde
30%
20%
0 6%
10% vy 1% %
0%
5.1.4 SITUACION LABORAL
90%
80% -
70% -
60% E Trabaja
o
m Jubilada o Pensionado
50% - m Desempleado
40% - m Estudiante
30% Ama de casa
b -
= No sabe o no responde
20% -
10% - 6% 5 0
3% 0% 4% 1%
0% - L
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5.1.5 SEXO

60% 55%

50% 45%

40% -

30% -

20% -

10% -

0% -

Hombre Mujer




Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santiago
Departamento de Formulacion, Monitoreo y evaluacion de Planes, Programas y Proyectos
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios

RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios ofrecidos a usuarios institucionales
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/‘ 1 al 3 insatisfecho

40% 4 al 6 poco satisfecho
30% .
20% * m 7 al 10 satisfecho

m No sabe o No responde

La confianza en la

atencion brindada | 5 profesionalidad del
personal que le
atendié(capacidad o
competencia de quien
presta el servicio)

Promedio de
Satisfaccion de la dimension
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

m 1 al 3 insatisfecho
4 al 6 poco satisfecho
m 7 al 10 satisfecho

m No sabe o No responde

La confianza en

la atencion La
brindada profesionalidad El interés
del personal que mostrado por el
le atendi6 area para
(capacidad o darrespuesta al
competencia de servicio
quien presta el solicitado
servicio)

Promedio de
Satisfaccion de la dimensidn
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

m 1 al 3 insatisfecho

4 al 6 poco satisfecho
m 7 al 10 satisfecho

m No sabe o No responde

La informacién

proporcionada El horario de
sobre el atencion Facilidad de
serviciofue de comunicacién con
utilidad y la unidad
suficiente

Promedio de
Satisfaccion de la dimension
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6.1.3 PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

100%

® Fiabilidad y Seguridad
Capacidad de respuesta
®m Empatia

Empatia

Capacidad de respuesta

Fiabilidad y Seguridad

PROMEDIO DE SATISFACCION 95.6%




Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santiago
Departamento de Formulacion, Monitoreo y evaluacion de Planes, Programas y Proyectos
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios

6.1.4 SERVICIO RECIBIDO

45%
40% 40%
40%
35%
30% ® Mucho mejor
2504 = Mejor
wlgual

20% - m Peor
15% - = Mucho peor
10% -

5% -

0% -

El 60% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que se esperaba.
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6.1.4.1 INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS: SERVICIOS

PRESENCIALES, SERVICIOS VIRTUALES, SERVICIOS A
USUARIOS INSTITUCIONALES.

Promedio de satisfaccion
servicios presenciales

Promedio de satisfaccion
servicios Institucionales

Promedio de satisfaccion
servicios virtuales




Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santiago
Departamento de Formulacion, Monitoreo y evaluacion de Planes, Programas y Proyectos
Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios

6.1.4.2 EXPECTATIVA DE LOS SERVICIOS
PRESENCIALES, SERVICIOS INSTITUCIONALES Y SERVICIOS A USUARIOS
VIRTULES.

Promedio de satisfaccion
servicios presenciales

Promedio de satisfaccion
servicios Institucionales

Promedio de satisfaccion
servicios virtuales

El 82 % de los encuestados indican que el servicio recibido les ha parecido mucho mejor o mejor de lo
que se esperaba.
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Conclusiones y Recomendaciones

Luego de finalizar y evaluar los puntos expuestos en la siguiente encuesta, se concluyo que
los objetivos planteados inicialmente fueron cumplidos. De igual manera, se identificaron las
necesidades especificas de los clientes a partir de la informacion obtenida en la evaluacion,
permitiendo el desarrollo de una serie de recomendaciones que aportan un posible

incremento en la satisfaccion de los mismos.



PLAN DE MEJORA

Modalidad de
prestacion del Fecha )
servicio Dimension | Oportunidad de mejora Accion de mejora inicio | Fecha fin Area responsable
El tiempo que tarda la Reportes en el SRS cerrados en menor tiempo,
Servicios presenciales |Capacidad de institﬂcign on dar poniéndose los mismos en coordinacién con las Jun-24 Direccién Comercial
(a usuarios) Respuesta respuesta a la solicitud areas correspondientes dandoles un seguimiento Mayo-25
P constante y planificandolo en el POA.
Realizar y/o la contratacion de un sistema bot que
ayude a contestar dudas y ayude a los usuarios
con sus necesidades.
Servicios ofrecidos ) Confianza con el servicio . o o .
de manera virtual a | Capacidad de en linea Guias de ayuda para la realizacion de pagos en Direccion de Tecnologia y el

usuarios

Realizar mejoras en la plataforma para que su
uso sea mas amigable con el usuario
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Facilidad para completar Agregar mas servicios a la plataforma virtual,
su solicitud De forma tal que los usuarios puedan realizar
mas solicitudes y que sea de forma clara.
Servicios ofrecidos . ili o .
de manera virtual a Capacidad de Facnld?)(lja?:}cifrfsso 2 Modernizar la plataforma convertirla mas Jun-24, Mayo- Direccion qu Tecnologla yla
. Respuesta . Direccion Comercial
usuarios amigable. 25
Tiempo de entrega en el
servicio Agilizar las respuestas con la mayor brevedad
posible.
Claridad de la
informacién Colocar informaciones claras para los
suministrada usuarios virtuales en la plataforma.
Servicios ofrecidos a
usuarios Capacidad Profesionalidad del  \capacitaciones que estén orientadas a servicio |Jun-24 2|v5|ayo- Direccion Comercial
institucionales de respuesta  Personal alahorade g cliente, con las orientaciones correctas
contestar orientadas a la filosofia institucional




