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Ficha Técnica

Suscriptores y/o usuarios del servicio publico domiciliario de Acueducto en el drea de

Poblacion objetivo: cobertura del amb S.A ESP

Cobertura: Municipios de Bucaramanga, Floridablanca y Giréon

Método de Muestreo: Probabilistico

Tamano de la Muestra: 704

Perfil del Enfrevistado: Mayores de edad, residentes en los municipios de Bucaramanga, Floridablanca y Girdn
Técnica de recoleccidon de datos:  Telefénica

Fechas de trabajo de campo: 11 al 16 de enero de 2024

» Medir el nivel de satisfaccién, percepcidn y lealtad que tienen los clientes en relaciéon a los
servicios prestados por la organizacion; identificar sus actitudes, comportamientos y
orientaciones respecto a los diferentes procesos y variables que interfieren en la prestacion
de servicios que ésta suministra.

« Cuantificar la percepcion de los clientes en relacion con los diferentes factores claves que
hacen parte del ciclo de servicio.

« Establecer las percepciones que los clientes tienen de la imagen de la compania.

Objetivos: « Entender las necesidades especificas de los clientes, y sus expectativas sobre el servicio.

« |dentfificar las dreas que pueden mejorarse para fortalecer las relaciones con los clientes
maAs importantes, y su satisfaccion.

+ Segmentar los clientes de acuerdo con los niveles de lealtad.

« Dentro de cada proceso, identificar el impacto de cada atributo en la percepcion de los
clientes.

« Priorizar acciones de mejora que impacten la satisfaccion de los clientes de la
organizacion.
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Perfil Demogrdfico
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Indicadores
generales




indice de Satisfaccién General (TTB)

Calidad del servicio Visita técnica FEGUEEE Puntos de atencion Atencion telefénica el |r.1d|cq<fl9r e
recauvdo satisfaccion
84,25 84,67 83,83

74,33
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indice de Satisfaccion Consolidado 2023

84,91
83,65 83,93 81,84
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Calidad del  Visita Técnica Facturaciéon y Puntos de Atencion NSU 2023
Servicio Recaudo Atencion Telefénica
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