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Resumen

En la busqueda de monitorear y gestionar el proceso de factores que influyen en la
satisfaccion del cliente utilizando técnicas de andlisis de datos de la empresa Veolia ,el
analisis de dichos datos permite conocer los patrones de variables relacionados con los
clientes ,este proyecto presenta los lineamientos necesarios de gestion y analitica de datos
derivados de situaciones actuales ,se presenta un apartado especial para la ciudad de
Monteria ,analizando la situacion , con dos bases de datos ,los resultados son determinantes
para proporcionar el indice de factores que influyen y avanzar con ellos en una mejora
continua en la empresa Veolia aguas de Monteria .

Pero lo mas importante es que dentro de este proyecto se han detallado dos bases de datos
especificas que intentan proporcionar informacion sobre la percepcion de los clientes sobre
el servicio que presta Veolia Aguas. Los datos recuperados se utilizaron para identificar
otro conjunto de factores determinantes: calidad del servicio, atencidén al cliente,
confiabilidad en el suministro y percepcion de valor que afecta directamente la satisfaccion
de los clientes. Siempre teniendo en cuenta dicha informacion, podemos establecer
estrategias 0 recomendaciones para mejorar la experiencia y reforzar la relacion con los
usuarios.

Los resultados de este analisis son de especial utilidad para Veolia Agua para tener una
vision clara sobre aquellos aspectos que mas afectan a la satisfaccion del cliente. Se pueden
encontrar practicas de Veolia Agua para identificar aquellas areas que requieren mejorar y
una mayor elaboracion de acciones concretas para abordar adecuadamente las necesidades
y expectativas de los clientes. Ademas, este impulso de la gestion basada en datos ha puesto
de relieve la cultura de mejora continta liderando desde el frente por la satisfaccion del
cliente. (Veolia, 2021)

Este proyecto ilustra una revision critica de Veolia; sobre la base del anélisis, la empresa
ha podido identificar areas claves que deben mejorarse y proponer un conjunto de
estrategias claramente efectiva para mejorar la experiencia del cliente y estar mejor
posicionada en el mercado.

Palabras clave



Modelado, Encuesta de satisfaccion, Andlisis de datos, redes sociales, Facturacion.

Marco conceptual y contextual

Marco contextual

La tematica para considerar en el contexto del presente informe técnico en la satisfaccion

del cliente dentro de la institucion Veolia Aguas de Monteria. La empresa Veolia Aguas
de Monteria se caracteriza por la calidad de un servicio, el enfoque que muestra en el
compromiso con la sostenibilidad y el servicio medioambiental. Entre el nimero de
personas a las que atiende se encuentran muchos propietarios de viviendas, empresas y
algunas instituciones publicas.

Para Veolia Aguas de Monteria la primera garantia es la satisfaccion del cliente. Un cliente
satisfecho es aquel que repetira visitas, recomendara una empresa a otras y aumentara el
volumen de ventas. La empresa, por tanto, necesita conocer como los diferentes aspectos
pueden influir en la satisfaccion de sus clientes y aplicar técnicas de analisis de datos en su
medicién y mejora.

El informe técnico se orienta a identificar y analizar los factores determinantes de la
satisfaccion del cliente evidenciados en Veolia Aguas de Monteria y a proponer estrategias
basadas en la informacion para elevar la satisfaccion en la empresa. En ese orden, las
técnicas que conducen al andlisis de los datos seran, en gran medida, variedades por si
mismas, sin excluir las encuestas, el analisis de los sentimientos de las redes sociales, las
quejas de los consumidores dentro de los problemas de la empresa.

Identificacion de los factores clave para la determinacion de la satisfaccion del cliente. Esto
realizara a través de una meticulosa metodologia sumada al analisis de herramientas
tecnoldgicas de Gltima generacion.

Se disefiaran cuestionarios personalizados a la luz de la naturaleza del estudio para
recopilar informacion sobre la experiencia de los clientes y su nivel de satisfaccion. Los
datos dentro del rango de edad, los tipos de estratos y, ademas categorizando segun los
niveles, la naturaleza del estudio y los tipos de poblacién se cubriran cuidadosamente. El
andlisis es realmente profundo y agradable, ya que los resultados se visualizaran de manera
asombrosa, cortesia de Exel y técnicas estadisticas avanzadas presentadas en varios
gréficos y tablas dinamicas definidas horizontalmente. (Veolia, 2021)

Los resultados se almacenaran en base de datos organizadas y se presentaran en informes
detallados.

El analisis permitird construir una base para estudios estratégicos y mejoras en la
experiencia del cliente he impulsar la lealtad y el éxito comercial a través de la comprension
de la satisfaccion del cliente, habilitadas por un marco.



Marco conceptual

1. Visualizacion de datos

Es claramente evidente cuén importante es el uso de la visualizacién de datos en este
proyecto para una comprension clara y una comunicacién efectiva de los resultados del
analisis. Por lo tanto, implico varias herramientas de visualizacion utilizadas para graficos,
tablas y paneles interactivos en exhibicion para presentar los patrones identificados. En
datos. Estas son las visualizaciones que han permitido a los equipos de Veolia identificar
informacion clave y actuar adecuadamente. Estas son las visualizaciones que han permitido
a los equipos operativos de Veolia buscar rapidamente informacion muy importante y
actuar en consecuencia. (Oscar, 2024)

Ademas, la visualizacion de datos es més facil, cuando hay un area que necesita mejorar,
se puede idear facilmente estrategias sobre como aumentar el nivel de satisfaccion del
cliente. Por ejemplo, el término” brazo de calidad” utiliza éareas geograficamente
identificadas en las que se necesitaban mejoras en la infraestructura o en los procesos
operativos. Esto hizo realidad que la evolucién de la sociedad de la visualizacion de datos
ha sido una potente herramienta para liderar decisiones y mejorar la eficiencia de Veolia
aguas de Monteria.

2. Analitica de datos

Los andlisis utilizados en este proyecto deberan profundizar en los diversos aspectos que
afectan el nivel de satisfaccion del cliente. Parte de esto serd en el ambito del analisis
descriptivo, permitiendo extraer datos generales y detectar cuales pueden ser los aspectos
del servicio que mas afectan a la satisfaccion.

El analisis exploratorio de datos (EDA) ilustra relaciones y agrupaciones entre variables,
por ejemplo, la satisfaccion del cliente con el tiempo de interrupcion del servicio.

Por otro lado, el analisis de regresién ha podido modelar la relacion que si existe entre el
indice de satisfaccion y los factores que influyen en la cuantificacion del efecto.

El resultado es una mayor division de los clientes en grupos homogéneos basados en
caracteristicas, comportamientos y acciones bajo cualquier estrategia que pueda usarse para
mejorar la satisfaccion en cada segmento.

3. Tablero de control o Dashboard

conocido en inglés como no es mas que una pantalla donde se expone informacion de valor
para el negocio. Este se construye a través de la manipulacion, transformacion y analisis
de datos, de tal forma que en esa pantalla se exponga de forma muy visual, indicadores o
kpi’s criticos de la organizacion. El dashboard debe presentar la informacion de forma tal



que las decisiones salten a la vista.(Cémo hacer un tablero de control o dashboard en
Excel, 2018)

4. Analisis estadistico

El andlisis estadistico es una herramienta que se utiliza para examinar y comprender los
datos. Se trata de un conjunto de técnicas y métodos que permiten organizar, describir,
analizar e interpretar los datos para obtener informacion significativa y util. El andlisis
estadistico se produce cuando recogemos e interpretamos datos con la intencion de
identificar patrones y tendencias; esto significa que, si bien es un tipo de analisis de datos
en si mismo, se aborda con un angulo interpretativo que resulta atil para tomar decisiones
concretas y comprender a los clientes potenciales de una empresa, su comportamiento y
sus experiencias.(Ortega, 2022)

5. Visualizacion de datos

(«Visualizacién de datos», 2020) define como el proceso de utilizar elementos visuales
como graficos o mapas para representar datos. De esta manera, se trasladan datos
complejos, de alto volumen o numéricos a una representacion visual mas facil de procesar.
Las herramientas de visualizacion de datos mejoran y automatizan el proceso de
comunicacion visual para lograr precision y detalle. Puede utilizar las representaciones
visuales para extraer informacidn practica a partir de datos sin procesar.

5.1. Gréfico de barras
Utiliza un conjunto de barras para categorizar diferentes puntos de datos

5.2. Gréfico de area
Contiene una variedad de capas que forman un area debajo de la linea.

5.3. Grafico circular
Define partes de un todo utilizando la metafora de las porciones de pizza.

5.4. mapa de calor
Es un mapa con diferentes colores para representar diferentes niveles de
intensidad.

Existen otros tipos de graficos que se pueden utilizar para graficar datos, la utilizacion de
estos depende de que se quiera expresar y el tipo de datos que se esté trabajando.

6. Datos

Un dato es la representacion de una variable que puede ser cuantitativa o cualitativa que
indica un valor que se le asigna a las cosas y se representa a través de una secuencia de
simbolos, numeros o letras. Los datos describen hechos empiricos. Para examinarlos
deben ser organizados o tabulados, ya que un dato por si mismo no puede demostrar
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demasiado, sino que se debe evaluar el conjunto para examinar los resultados.(Agacino,
s. f)

Desarrollo e implementacion del aprendizaje

Con el fin de obtener un data set con el cual se pudiera aplicar los conocimientos de se
elabor6 y desarrolld la siguiente encuesta a través de la herramienta Microsoft Form, a
través del siguiente enlace.
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=Dv1VOJouzE-VUoeKD-
SgXetaKeetvrpCr8jn-nPY gtdUQUXKNFIaRzZSQzY5TFIGVzFaVDZDWEIGWC4u
arrojando como respuestas los resultados detallados graficamente a continuacion.

Aplicacién de encuesta
Las siguientes son las preguntas realizadas y las respuestas representadas graficamente.

1. NOMBRES *

llustracion Nombres de los encuestados

Irina Ines Yepez Lozano
Filadelfo Miguel Ochoa Gomez
Luis Eligio Morales Santana Reinel Luis

Jajaira Marcela Ocampo Miranda
Evita Josefa Garcés Cogollo Liney Zobeida Montes Varilla

avia beatriz mendoza Ernesto Gonzalez Ramos

Sara Sofia Cortes Cuevas Pedro Felipe Causil Lora

Alvaro Manuel Gomez Gutierrezjesus solera
Danilsa Isabel Alvarez Romero T i
José Miguel Garcia Caraball aria Alejandra Cardenas Marulanda

Luz Marina Borja Novoa Vil sé Toribio Card
) LUZ ELENA TORIBIO CAsTILLO " mer José Toribio Cardozo
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2. RANGO DE EDAD

o Entre 18 y 25 afos
o Entre 25y 30 afos
o Entre 30y 35 afos

o Maés de 35 afios

3.GENERO
o Femenino

o Masculino

4. OCUPACION
o Empleado
o Independiente
o Ama de casa

o Comerciante

11

llustracion 1 Rango de edad

RANGO DE EDAD

N

o
=
[e)]

11

TOTAL
=
o

[

0
ENTRE 18 Y ENTRE 25Y ENTRE30Y MAS DE 35
25 ANOS 30 ANOS 35 ANOS ANOS

llustracion 2 Género

GENERO

M Femenino ™ Masculino

llustracion 3 Ocupacion

Ocupacion

INDEPENDIENTE
EMPLEADO
COMERCIANTE

AMA DE CASA

20




5. ESTRATO SOCIAL

6. (CON QUE FRECUENCIA USA EL

1
2
3
4

SERVICIO?

(@]

o

o

A diario

Varias veces a la semana

Una vez a la semana
Nunca

12

llustracion 4 Estrato social

25
20
15
10

o un

ESTRATO SOCIAL

ETE

llustracion 5 Frecuencia de uso del servicio

FRECUENCIA DE USO DEL
SERVICIO

B A diario
M Nunca
B Unavez alasemana

B Varias veces a la
semana




7. ;{COMO CALIFICARIA EL SERVICIO
DE AGUA POR PARTE DE VEOLIA?

1 z 3 4 5 6 7 8 9 10

Bajo Clasificacion promedio Mas alto

8. (QUE TAN SATISFECHO ESTA CON
LA PRESION DEL AGUA?

Bajo Clasificacion promedio Mas alto
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

13

llustracion 6 Calificacion del servicio

CALIFICACION DEL SERVICIO

= 1

2 4 5 6 7 8 9 10
NIVEL DE CALIFICACION

SATISFACCION DE ACUERDO A LA PRESION DEL AGUA

13 13
11
4 3 6 6
=P
4 5 6 7 8 9 10

3

NUMERO DE RESPUESTAS

NIVEL DE SATISFACCION

llustracion 7 Satisfaccion de acuerdo con la presion del agua
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9.:HA EXPERIMENTADO
INTERRUPCIONES FRECUENTES EN
EL SUMINISTRO DE AGUA POR
PARTE DE VEOLIA AGUAS DE
MONTER'IA EN EL ULT|MO MES? INTERRUPCION DEL SERVICIO

llustracion 8 Interrupcion del servicio ultimo mes

ULTIMO MES

o Si

o No

. B En ocasiones
o En ocasiones
H No

W si

10. ;QUE TAN SATISFECHO ESTA CON
EL TIEMPO DE RESPUESTA ANTE

QU EJAS Y RECLAMOS? lustracion 9 Satisfaccion de acuerdo con el tiempo de respuesta
o Buena SATISFACCION DE ACUERDO AL
o Regular TIEMPO DE RESPUESTA A RECLAMOS
o Peésima

M Buena
M Pésima

M Regular
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Base de Datos

La siguiente base de datos fue obtenida de los resultados de la encuesta.
Tabla 1 Base de datos (fuente propia).

¢HA

¢(COMO
CALIFI

EXPERIME
NTADO
INTERRUP
CIONES

¢QUE
TAN
SATISF
ECHO

CARIA ¢QUE
=
ESTR ,CON QUE SERVICI

ATO FRECUENC O DE

TAN FRECUENT ESTA
SATISF ES EN EL CON EL
ECHO SUMINIST TIEMP
ESTA NO) DE O DE
CON LA AGUA POR RESPUE
PRESIO PARTE DE STA

N DEL VEOLIA ANTE

NOMBRES

SOCI IA USA EL AGUA
AL SERVICIO? POR
PARTE

DE

VEOLIA
?

AGUAS DE
MONTERI
A EN EL
ULTIMO

QUEJAS
%
RECLA
MOS?

MES?

Entre 18 y Mascu Independ

David Mendoza 25anos  lino iente 1 A diario 6 4 No Regular
Entre 25y Mascu Comerci

Santiago mejia 30 afos  lino ante 4 A diario 9 9 Si Regular
Entre 18 y Mascu Independ

Sebastian David 25afios  lino iente 1 A diario 7 4 no Pésima

Maria José Lopez Entre 25y Femen Independ

Diaz 30 afios  ino iente 2 A diario 6 8 Si Regular




Luis José Pertuz
Tirado

Valeria Baron
Fuentes

Elena Sofia Machado
Florez

Gabriela Torres
Montes

Luis Felipe Montalvo
Castro

Laura Cristina
Trujillo Mendoza
Gustavo José
Hernandez Padilla
Francisco Miguel
Garceés Bravo

Jairo Manuel Chica
Portillo
Juliana
Velez

Cardona

Katia Galvan Villa
Marelbys Judith
Puerta Guerra

Cristian Santos

Luz Daneys Murillo
Espitia
Margarita ~ Alvarez
Suérez

Entre 30 y
35 aflos
Entre 18 y
25 anos
Mas de 35
anos
Entre 25y
30 afnos
Entre 30 y
35 afos
Entre 25y
30 afnos
Mas de 35
afnos

Mas de 35
aflos
Entre 25y
30 anos
Entre 18 y
25 afnos
Mas de 35
afos

Mas de 35
anos
Entre 18 y
25 anos
Entre 25y
30 aflos
Mas de 35
afos

Mascu
lino
Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino
Mascu
lino
Femen
ino
Mascu
lino
Mascu
lino
Mascu
lino
Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino
Mascu
lino
Femen
ino
Femen
ino

Comerci
ante
Ama de
casa
Emplead
0
Comerci
ante
Emplead
0

Ama de
casa
Independ
iente
Emplead
0
Comerci
ante
Ama de
casa
Ama de
casa
Ama de
casa
Emplead
0
Emplead
0

Ama de
casa

Varias veces
a la semana
Una vez a la
semana
Varias veces
a la semana
Varias veces
a la semana

A diario
Una vez a la
semana

A diario
Una vez a la
semana

A diario
Varias veces
a la semana
Una vez a la
semana

Nunca
A diario
A diario

Una vez a la
semana

10

10

En ocasiones

No

En ocasiones

Si

En ocasiones

En ocasiones

No

No

Si

Si

Si

No

Si

Si

No

Pésima
Regular
Buena
Buena
Regular
Regular
Regular
Regular
Pésima
Regular
Pésima
Regular
Buena
Buena

Regular
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Gabriela Yanez
Daniel José Guerra

Sandoval

Fernanda  Mendez
Carvajal

Rosa Maria
Villalobos Diaz
Alvaro Manuel
Gomez Gutierrez

Wilmer José Toribio
Cardozo

Gustavo Martinez
Valeria

Nelcy Flores Mestra
Maria Teresa
Narvaez Florez

Luis Eligi6 Morales
Santana

Carmen Cristina
Dickson Sofan
Yadira del Socorro
Doria Diaz
Esmeralda
Feria

Torres

Entre 30 y
35 afnos
Entre 18 y
25 anos
Mas de 35
anos
Entre 25y
30 anos
Mas de 35
afnos

Mas de 35
afos

Mas de 35
afos
Entre 18 y
25 anos
Entre 18 y
25 anos
Mas de 35
anos

Mas de 35
afnos

Mas de 35
anos

Mas de 35
afos
Entre 30 y
35 afos

Femen
ino
Mascu
lino
Femen
ino
Femen
ino
Mascu
lino
Mascu
lino
Mascu
lino
Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino
Mascu
lino
Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino

Emplead
0
Comerci
ante
Emplead
0
Emplead
0
Comerci
ante
Emplead
0
Independ
iente
Independ
iente
Comerci
ante
Ama de
casa
Emplead
0
Emplead
0
Comerci
ante
Independ
iente

A diario

Una vez a la

semana
Varias veces
a la semana

Una vez a la

Seémana

A diario

A diario

A diario

A diario

A diario

A diario

A diario

A diario

A diario

A diario

En ocasiones

Si

Si

En ocasiones

No

Si

No

No

Si

No

En ocasiones

En ocasiones

En ocasiones

Si

Regular
Pésima
Regular
Buena
Buena
Regular
Regular
Regular
Buena
Buena
Regular
Pésima
Buena

Regular
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LUZ ELENA
TORIBIO
CASTILLO
Gabriela Teheran
Dales

Valentina

Evita Josefa Garcés
Cogollo

Carmen A, Franco
Lopez

Jajaira Marcela

Ocampo Miranda
Ernesto  Gonzalez
Ramos

Pedro Felipe Causil
Lora

José Miguel Garcia
Caraballo

Irina  Ines  Yepez
Lozano

Luz Marina Borja
Novoa

Maria Alejandra
Cardenas Marulanda
Liney Zobeida
Montes Varilla

Jhonny Javier

Entre 18 y
25 afos
Entre 18 y
25 anos
Entre 18 y
25 afos
Entre 30 y
35 anos
Mas de 35
afos

Mas de 35
anos

Mas de 35
afnos
Entre 25y
30 aflos
Entre 18 y
25 anos
Entre 18 y
25 afos
Entre 30 y
35 anos
Entre 25y
30 aflos
Mas de 35
afos
Entre 18 y
25 anos

Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino
Mascu
lino
Mascu
lino
Mascu
lino
Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino
Mascu
lino

Independ
iente
Independ
iente
Independ
iente
Comerci
ante
Independ
iente
Emplead
0
Comerci
ante
Comerci
ante
Emplead
0
Independ
iente
Comerci
ante
Emplead
0
Comerci
ante
Independ
iente

A diario

A diario

A diario

A diario

A diario

A diario

Una vez a la

Semana

A diario

Varias veces

a la semana

A diario

Varias veces

a la semana

A diario

A diario

A diario

En ocasiones

En ocasiones

Si

En ocasiones

Si

Si

Si

Si

En ocasiones

Si

En ocasiones

No

En ocasiones

Si
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Regular
Buena

Pésima
Pésima
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Pésima
Buena

Buena

Regular

Pésima



Sirly Galeano
Marlon Calderon
Buelvas

Luz Daris buelbas
espitia

Maria José
Filadelfo
Ochoa Gomez
Danilsa Isabel
Alvarez Romero

Miguel

Reinel Luis

jesus solera

beatriz mendoza
Sara Sofia Cortes
Cuevas

elvia rosa

Escarlys Judith
Palacios Gomez

abel espitia

Mas de 35
afos
Entre 30 y
35 anos
Mas de 35
anos
Entre 18 y
25 anos
Mas de 35
afnos
Entre 25y
30 anos
Mas de 35
afos

Mas de 35
afos

Mas de 35
afnos
Entre 30 y
35 aflos
Mas de 35
afnos
Entre 25y
30 aflos
Entre 18 y
25 anos

Femen
ino
Mascu
lino
Femen
ino
Femen
ino
Mascu
lino
Femen
ino
Mascu
lino
Mascu
lino
Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino
Femen
ino
Mascu
lino

Ama de
casa
Emplead
0

Ama de
casa
Independ
iente
Emplead
0
Independ
iente
Emplead
0
Independ
iente
Ama de
casa
Independ
iente
Ama de
casa
Comerci
ante
Emplead
0

A diario
A diario
A diario
A diario
A diario
A diario
A diario
A diario
A diario
A diario
A diario
Una vez a la

SeEmana

A diario

10

10

10

10

10

10

En ocasiones

No

No

En ocasiones

No

En ocasiones

Si

Si

En ocasiones

Si

En ocasiones

Si

En ocasiones
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Regular
Buena
Buena
Buena
Buena
Regular
Pésima
Regular
Buena
Regular
Regular
Regular

Regular
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Analisis de encuesta.

Para realizar la visualizacién de la encuesta realizamos un Tablero de control ilustracion
11, con el cual se realizé el analisis de la encuesta, se cred la segmentacion de datos, con
el fin de filtrar de manera interactiva.

llustracion 10 Tablero de control

: OCUPACION =
RANGO DE EDAD = ANALISIS ENCUESTA DE SATISFACCION DE USO DEL SERVICIO DE AGUA EN MONTERIA _————
Entre 16y 25 afos | -
Entre 25530 afios | | [ cEnERD F: ESTRATO SOCIAL = HA EXPERIMENTADO INTERRU. _ =
[ Entie 30y 35 afios || | [ Femenina = I~ | (e |~
[ Més de 35 afios || | [ Masculina e ) [ )
[s ) (en blanza) ~
s ™
RANGO DE EDAD ESTRATO 50CIAL CALIFICACION DEL SERVICIO
B
25
25 =7 "
= . w - i
i H
5 11 15 3
10 8 2
o
s
s
® ENTRE 18 725 ENTRE 25 ¥ 30 ENTRE 30 ¥ 35 mis pE 35 B e "
" o Titulo del ejs
Wremenino M Masculing afios afios afios Afios . N R . i
Ocupacidn INTERRUPCION DEL SERVICIO SATISFACCION DE ACUERDO AL FRECUENCIA DE USO DEL SERVICIO .
ULTIMO MES TIEMPO DE RESPUESTA A SATISFACCION DE ACUERDO A LA PRESION
INDEPENDIENTE RECLAMOS ) DELAGUA
- = o - -
H n
EMPLEADO a
[Re— e = s P i =
wBuena H
comesciane o e B £ . ' ' ' '
. uésima Semana : o
= Regular Varias veces a 1a 5 s s & 7 & 3w
1A DE Casa | | sema 0 nweuoesamseacaon
1 1
o s 10 15 20

Anélisis por segmentos de datos 1

Analisis del grupo de encuestados con edades entre 18 y 25 afios y pertenecientes al estrato
2, podemos observar en la ilustracion 12, algunas tendencias significativas
en sus respuestas:
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lHustracion 11 Segmento entre 18 a 25 afios y estrato 2

E: OCUPACION =
RANGO DE EDAD = % ANALISIS ENCUESTA DE SATISFACCION DE USO DEL SERVICIO DE AGUA EN MONTERIA
Enne 18 25 shos — casa
Enie 254 30 sfios GENERD = 57 | | ESTRATO SDCIAL = T ([ ma 0 INTERRU... -
= ~
Enre 3035 afos . (Mo )~
E || @ )
3 fan klannnl -
v
TOTAL RANGO DE EDAD ESTRATO SOCIAL CALIFICACION DEL SERVICIO
? &
°
s . - H ® ®
2 s . 4
ze F e &
s 3 o g
2 N 2 =
1 P
GEnemD. o * - & 8
ENTRE 18 ¥ 25 ENTRE 25 ¥ 30 ENTRE 30 ¥ 35 MAS DE 35 o Titulo del eje
MFemenin Afios A0S afos Afios
Ocupacion INTERRUPCION DEL SERVICIO SATISFACCION DE ACUERDO AL FRECUENCIA DE USO DEL SERVICIO .
ULTIMO MES TIEMPO DE RESPUESTA A SATISEACCION n;EALc:GESZD ALA PRESION
RECLAMOS
INDEPENDIENTE g
™A diario s 2
A & 2 "
mmmmmm e N w !
ana =buena H
AMA DE Casa b = Regular Varias veces s la g ° . R
E nveL SraCTiON
os o+ 15 2z 25
| Respuestas | Graficos | Analisis | DESCRIPCION DEANAUSIS | & 0 y

Calificacion del servicio de agua: La mayoria de los encuestados de este grupo otorgan
calificaciones que van desde "Regular" hasta "Buena™ al servicio de agua proporcionado
por Veolia. Esto sugiere una percepcion generalmente aceptable del servicio en este grupo
demogréfico y estrato social.

La percepcion sobre el tiempo de respuesta ante quejas y reclamos varia, con algunos
encuestados considerandolo regular y otros reportando una satisfaccion moderada.

Existe una dependencia total del uso del servicio en el 50% del grupo seleccionado.

La calificacion en cuanto al tiempo de respuesta es un punto a mejorar en la empresa, la
mayoria califica como regular la atencion.

En general, los resultados muestran que, aunque hay una percepcion generalmente
aceptable del servicio de agua entre los encuestados de 18 a 25 afios y estrato 2, existen
areas de mejora en aspectos como la consistencia en el suministro de agua y la eficiencia
en la gestion de quejas y reclamos.



22

Analisis por segmento de datos 2

llustracion 11 Mayores de 35, Estrato 1, Ama de Casa

RANGO DE EDAD = M ANALISIS ENCUESTA DE SATISFACCION DE USO DEL SERVICIO DE AGUA EN MONTERIA

OCUPACION B

Entre 25930 afios - Ama de cass
s de 35 afios GENERD = 57 || ESTRATO SOCIAL “= T || ;HA EXPERIMENTADD INTERRU... = Comerciants

Entre 16y 25 afios Femenino
Entre 30y 35 afios Masculing ) Independiente

1 ~ 1 e - Empleada —

z

a farhlaneal &

v

TOTAL RANGO DE EDAD ESTRATO SOCIAL CALIFICACION DEL SERVICIO

7
5
E *—o 900
. g
2
1
t 5 10
a0

0

ToTAL
w s o
Total person:

7
Eemen N . . CAUFICACION
emenia ENTRE 25 ¥ 30 AflOS MAs DE 35 Aflos 1

Ocupacién INTERRUPCION DEL SERVICIO SATISFACCION DE ACUERDO AL FRECUENCIA DE USO DEL SERVICIO
ULTIMO MES TIEMPO DE RESPUESTA A

RECLAMOS . DEL AGUA
E 2 2
iz
o WA diario = L 1
M4 DE Casa HEn ocasiones
Mo ntuens :
upsima unaverals :
TR U LA W A - N
' Regular = 3 3 3 10
- NIVEL DE SATISFACCION
o 2 4 s s

Frecuencia de uso del servicio de agua: la mayoria de los usuarios de este grupo utilizan
el servicio a diario, lo que sugiere una alta dependencia del suministro de agua en sus
actividades diarias.

Existe una dependencia en el uso del servicio en el 67% de la poblacion, lo que
Calificacion del servicio de agua por parte de Veolia: En general, las calificaciones para
el servicio de agua son variadas, con puntajes que van desde 4 hasta 10. Esto indica una
percepcion mixta sobre la calidad del servicio, aunque la mayoria parece estar
relativamente satisfecha con calificaciones por encima de 6.

Satisfaccion con la presion del agua: La satisfaccion con la presion del agua es variable,
algunas respuestas indican cierta insatisfaccion con puntuaciones de 5 0 menos, mientras
que otras muestran un nivel razonable de satisfaccién puntuaciones de 6 0 mas.

SATISFACCION DE ACUERDO A LA PRESION

MER

Experiencia de interrupciones frecuentes en el suministro de agua: Algunos
encuestados reportaron haber experimentado interrupciones frecuentes en el suministro de
agua en el altimo mes. Esto sugiere que hay areas que Veolia debe mejorar.

Satisfaccion con el tiempo de respuesta ante quejas y reclamos: La satisfaccion con el
tiempo de respuesta ante quejas y reclamos también varia entre los encuestados, con
respuestas que van desde "regular” hasta "buena". Esto indica que, aunque algunos pueden
haber tenido una experiencia satisfactoria en la resolucion de problemas, otros pueden
sentir que se necesita una mejora en este aspecto.



Analisis por segmento de datos 3

lustracion 12 Interrupciones del servicio en el estrato 1

DCUPACION =

[““"'3" DE EDAD = 7] ANALISIS ENCUESTA DE SATISFACCION DE USO DEL SERVICIO DE AGUA EN MONTERIA  ==—""==
Entre 18425 sfios : madecasa
| Entre 25430 sfios ||| GEnERD = | | ESTRATO SOCIAL “= T | [ sna EXPERIMENTADD INTERRU. == T. [ Empleado )
| M3z de 35 afos || [ Femenina ) i 1~ 1 ve " Independiente —
Entre 30y 35 afos Maseulina 2 Comerciante
3 fam klzmam] v
v

TOTAL RANGO DE EDAD ESTRATO SOCIAL CALIFICACION DEL SERVICIO

45 a
a
15 3
3
3 B
25
2
g2 5
15 1
1 n
2
en P 30 més oe 35 Afi0s o

TRE 18 ¥ TRE25 V30 MAspE3safios o 0 caumcacion
afios afios

Ocupacién INTERRUPCION DEL SERVICIO SATISFACCION DE ACUERDO AL FRECUENCIA DE USO DEL SERVICIO
ULTIMO MES TIEMPO DE RESPUESTA A
RECLAMOS

SATISFACCION DE ACUERDO A LA PRESION
DEL AGUA

.
- 2

- N |
:

EMPLEADD
 Buena

usi
"

NUMERO DE RESPUESTAS

pésima
M DE Cash Regular

Teniendo en cuenta el estrato 1 y las personas que han experimentado interrupciones en el
servicio podemos concluir lo siguiente: del total de los encuestados 8 pertenecen al estrato
1y han tenido interrupciones, lo que sugiere mejorar el servicio en este grupo demogréfico.

En cuanto a la satisfaccion del servicio la mayoria califica por encima de 5 su calidad,
mientras los deméas no estan muy conforme, presentando una variacion de las métricas de
satisfaccion de manera objetiva, esto permite a la empresa monitorear el desempefio a largo
tiempo y realizar ajustes

El 87% de este grupo tienen una dependencia total del suministro de agua, lo que sugiere
a la empresa Veolia mejorar la estabilidad de este servicio en este grupo demogréfico.

En resumen, los hallazgos sugieren que Veolia debe priorizar la mejora del servicio de agua
para el estrato 1, abordando las interrupciones del servicio, manteniendo altos estandares
de calidad y garantizando la estabilidad del suministro para satisfacer las necesidades de
sus clientes en este segmento demografico.

Conclusiones
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Los detalles extraidos del anélisis de datos realizado en este proyecto en relacién con los
"Factores que Influyen en la Satisfaccion del Cliente con el servicio de agua suministrado
por la Empresa Veolia Aguas de Monteria™ son las siguientes:

Identificacion de Factores Clave: Se han identificado diversos factores que influyen en la
satisfaccion del cliente en la empresa Veolia Aguas de Monteria, tales como la calidad del
servicio, la presion del agua, la frecuencia de interrupciones en el suministro, y el tiempo
de respuesta ante quejas y reclamos.

Percepciones Diversas: Se observa que existen percepciones diversas entre los clientes en
cuanto a la calidad del servicio proporcionado por Veolia. Mientras algunos clientes estan
satisfechos, otros expresan insatisfaccion en areas especificas, como la presion del agua o
el tiempo de respuesta ante reclamos.

Necesidad de Mejora Continua: Los resultados del analisis indican que hay areas de mejora
identificadas, especialmente en la gestion de interrupciones en el suministro y en la eficacia
en el manejo de quejas y reclamos. Esto sugiere la necesidad de implementar estrategias
de mejora continua para garantizar la satisfaccion del cliente.

Segmentacion de Clientes: La segmentacion de clientes segun variables demograficas
como la edad, el géneroy el estrato social nos ha permitido identificar tendencias y patrones
especificos en la percepcion del servicio. Esto facilita la personalizacion de las estrategias
de mejora para cada grupo de clientes.

La visualizacion de datos ha sido una herramienta crucial para comprender y comunicar
los resultados del analisis de manera clara y efectiva. Esto ha facilitado la toma de
decisiones para que la empresa Veolia tome las medidas necesarias.

En conclusion, este analisis permite a Veolia Aguas de Monteria perspectivas valiosas
sobre los factores que influyen en la satisfaccion del cliente, asi como recomendaciones
especificas para mejorar la calidad del servicio y fortalecer la relacion con los clientes.
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