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FICHA TECNICA

FICHA TECNICA DE ENCUESTAS

Conocery medir el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio ofrecido por la EAA Santa

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Ana ESP SA

REALIZADA POR : Contratistas EAA Santa Ana ESP SA

NOMBRE DE LA ENCUESTA: | Encuesta de satisfaccién de usuarios NSU de la vigencia 2023

POBLACION ENCUESTADA: Residentes del APS Quintas de Santa Ana

UNIDAD DE MUESTREO: 10% total de la poblacién = 505

FECHA DE APPLICACION: 23 de febrero al 12 de abril 2024

# DE PREGUNTAS

FORMULADAS: 26

TIPO DE PREGUNTAS

APLICADAS: Cerradas

Acueductoy
Alcantarillado
Santa Ana
E.S.P.S.A.



Resultados encuestas 2023
EAA de Santa Ana ESP SA

Mision Comer Tecr
@ Comer
.Te‘_r,

Comuni

Resultado Consolidado

2,11%

45 7"'}

Resultado
@ Muy Satisfecho

@ Satisfecho
@ Neutro
® Insatisfecho

@ Muy Insatisfecho

Resultado @ Insatisfecho @& Muy Insatisfecho @ Muy Satisfecho @ Neutro @ Satisfecho

Tecn-01 Continuidad (Disponibilidad del servicio las 24 h..

Comer-06 Fechas de pago estipuladas en la factura
Tecn-02 Presion del sistema
Comer-07 Medios de pago (tenga en cuenta que puede

Comer-04 Exactitud en e! cobro

Comer-08 Comunicados de informacion relevante (Tarifa.

Comuni-01 Oportunidad para informar suspensiones del

Comer-14 Atencion en nuestras lineas de atencion telef..

Comer-09 Horarios de atencion al usuario

Comer-13 Amablilidad de los operadores. (fontaneros y d.
Comer-12 Amabllidad de los funcionarios en las instalaci...
Comer-11 Tlempo de espera en las Instalaciones al reall. ..

Comer-01 Tlempo para la reinstalacion del servicio (sus...

Comer-10 Comodidad de las Instalaciones

Tecn-03 Ausencia de olores red de aicantariliado

Tecn-10 Mantenimiento de Redes sanitarias

Comer-15 Satisfaccion general con las solicitudes prese..

Tecn-04 Mantenimiento de Redes

Tecn-06 Funcionamiento de las aicantarilias (Ausencia d...

Comer-03 Facllidad para entender la factura y los cobr...

Tecn-08 Limpleza general de sumideros y Pozos

Tecn-09 Limpieza general de cajillas.

Comer-02 El operador resolvio su necesidad Servicio rel...

Comer-05 Tiempo de entrega de la factura.

Tecn-03 Calidad o pureza (Sinsabor, olor o color).
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Comparativos resultados encuestas
EAA de Santa Ana ESP SA

Tamano Muestra-Usuarios Encuestados Resultados Encuesta
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Comer-01 Tiempo para la reinstalacion del servicio (suspension por falta de pago).
Comer-02 El operador resolvio su necesidad Servicio reinstalacion

Comer-03 Facilidad para entender la factura y los cobros asociados al servicio.
Comer-04 Exactitud en el cobro.

Comer-05 Tiempo de entrega de la factura.

Comer-06 Fechas de pago estipuladas en la factura.

Comer-07 Medios de pago (tenga en cuenta que puede pagar en linea).
Comer-08 Comunicados de informacion relevante (Tarifas, Puntos de pago).
Comer-09 Horarios de atencion al usuario.

Comer-10 Comodidad de las instalaciones.

Comer-11 Tiempo de espera en las instalaciones al realizar un tramite.

Comer-12 Amabilidad de los funcionarios en las instalaciones administrativas.
Comer-13 Amabilidad de los operadores. (fontaneros y demas operativos)
Comer-14 Atencién en nuestras lineas de atencion telefénicas.

Comer-15 Satisfaccién general con las solicitudes presentadas.

Comuni-01 Oportunidad para informar suspensiones del servicio.

Tecn-01 Continuidad (Disponibilidad del servicio las 24 horas del dia). 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Tecn-02 Presion del sistema. Suma de Valor

Tecn-03 Calidad o pureza (Sinsabor, olor o color).

Tecn-04 Mantenimiento de Redes
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