Secciones de la encuesta Estudio de Experiencia de
Clientes 2017 — Resumen Ejecutivo 1.
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;Qué hemos hecho?

Hablamos con:

Clientes

Censo con los clientes de Venta de Agua en

Bloque
+
Sk F26 Horas

opiniones de clientes

Visitas a puntos
+ de atencién

acueducto

AGUA Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA
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! Direccién de Planeacidn y Control de Resultados Corporativos.



;Como lo hemos hecho?

@ @ @\ @ @

Medicion
Funcionarios

Venta de Agua en
Bloque

Construccion mapa de
Experiencia Cliente

Entrevistas Encuestas

Journey Map

Estudio de Cliente Oculto

Satisfaccion

Focus Group

Visitas a puntos de
atencion para

10 Focus con grandes

Encuestas teleféonicas Clientes y Pagadores

presenciales a presenciales a clientes Residencial a Clientes residencial y (Ciclo X y Ciclo Z) evaluacion del servicio
profundidad a de puntos de atencion no residencial
municipios Febrero 2017 Mayo 2017 Mayo 2017
Marzo 2017 Abri/Mayo 2017
Diciembre 2016
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;Como lo vamos a ver?

A

—

KPIl's Generales , por tipo de cliente
(incluye clientes de venta de agua en Bloque,
residenciales y no residenciales), principales
observaciones y Benchmarking

Journey Cliente Residencial

Identificacion de las fases de la vivencia del cliente y
las interacciones que mayor afectacion tienen en su

satisfaccion.

Profundizacion cliente no Residencial

Evaluacién Puntos de Atencién
Evaluacion de funcionarios y Cliente Oculto
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KPI's Generales
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Definiciones

INDICE NETO DE
SATISFACCION (INS)

Representa el grado de satisfacddn global
con la experiencia de servicio

#1717
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Insatisfechos
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NIVEL DE SATISFACCION
DEL USUARIO (NSU)

Representa el grade de satisfaccion global
con la experiencia de servidio

1 2 3 4
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BCX (Best Customer Experience) Compariia

78.8%

56.0%

Marca

Producto

Interaccion

69.1%

BCX

62,8% es la calificacion para empresas de
servicios publicos durante el T7 de 20717
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Nivel de Satisfaccion del
Usuario (NSU)
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Aseo Alcantarillado  Acueducto Total
4a CONFIANZA que genera 1a BupRESA DE AcUEDUCTO? 550% 65.7% 733% 651%
4a REputacion , credibilidad s s sueessa peacusveror 614% 69.7% 76 5% 69,5%
& COMPromiso , dedicacion conia que ravaja ta BuPRESA DE ACUEDUCTD? 600% 68,1% 738% 676%
& trabajo social resizado por 1a empresa® 47 8% 64,1% 649% 60,1%
4a Oportunidad con a que recive su tactura? 835% 852% 87 3% 854%
4a claridad seia informacion contenice enia factura? T71% 837% 825% 81.8%
& valor facturado vse swicio prestodo? 524% 57,1% 618% 57.2%
4a Variedad « canales s para realizer 80,1% 84 0% 803% 820%
4a Calidad se SEIVICIO tagus, scantariiado y Aseo)? 510% 69.4% 703% 65.0%
aa puntualidad e sevicio recibir et servicio cvando s necesta)? 680% 822% 808% 782%
sa CODErtUIa e servicio» 740% 842% 86 0% 82,1%
g'ﬁempo. ae alencion deia easspara wiicitud de FEPArACcioONEs y 497% 548% 402% 520%
recoleccion siictagas?
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¢Qué empresa de servicios pUblicos le genera mayor respaldo?

Benchmarking

25%
so. 24% N
Teniendo en cuenta la experiencia
con otras empresas de servicios, Tra,. 12% 59 -
. e o %
por favor responda. El servicio del ——— >
acueducto es: 270 g0 | AL
Codensa  Empresa de Acueducto de Bogota Gas Natural 8 Otra ;CGal?
O,
68 (o}
W Mejor que las otras De los
atnpresas ;Qué empresa de servicios publicos considera usted que clientes los
W gual que las otras ofrece la relacién mas cercana con sus clientes? pe'rcdgfn
empresas g
9
W Peor que las otras 31% 26%
empresas —— 2%
- Y <F*
) e 1% 0% __-
Codensa Empresa de Acueducto de Bogota ETB Gas Natural Otra ;CGal?
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Journey Cliente
Residencial
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Journey Map cliente Residencial

; = Oportunidades
¢En que estamos randes de
fallamos? 9 isiore

Lo hacemos bien y
nuestros clientes lo
reconocen

Se requieren acciones
concretas

BUSCO ‘ CONTRATO EL ME INSTALAN ME PRESENTO
INFORMACION SERVICIO EL SERVICIO RELACIONO UNA PQR
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Estudio de Experiencia de Clientes a%

: acueducto
Acciones Customer Journey =
— ©n® =
BUSCO CONTRATO EL ME INSTALAN ME PRESENTO MANEJO MI
INFORMACION SERVICIO EL SERVICIO RELACIONO UNA PQR CARTERA
Potenciar la Variedad de Cumplimento de Verificacion de Claridad de la Divulgacion de
Informacion por Agendas y Visitas y “kit” de entrega y ajuste de respuesta y canales y
medio de canales cumplimiento en Bienvenida disefio de factura comunicaciones alternativas de
no presenciales las visitas técnicas proactivas pago
Acciones por Tipo de Cliente Acciones Oficinas Transversales

— =
oo E Capacitacion en
[[I I]] oo Habilidades Blandas
AGUA EN NO " . Facturacion
oo esotems | @I S % cfab

Canales de Modelo de Relacion y Capacitacion al Multicanalidad
Com_l-ll"il(a(lﬁn + Potenciar las Servicio Integral en personal de los
Gerencia de cuenta + funcionalidades en a,* Oficinas (Cades, canales
Informacion Proactiva canales no presenciales rapicades, M
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