RESULTADO DE LA MEDICION
DE LA SATISFACCION AL USUARIO
Il SEMESTRE DE 2024
PROMOCALI S.A. E.S.P.
ZONA NORTE

Prepard: Coordinador Servicio Al Cliente



ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO
SEGUNDO SEMESTRE 2024
FICHA TECNICA

AMBITO DE APLICACION

PROMOCALI S.A. E.S.P.
Zona1 6 Zona Norte cubre las comunas 2, 4,5,6,7y 8

UNIVERSO A ENCUESTAR

Usuarios residenciales de estratos 1 al 6, usuarios residenciales agrupados (unidadesresidenciales)
usuarios no residenciales pequefios y grandes productores

TAMANO DE LA MUESTRA

PROMOCALI S.A. E.S.P.:

1.347 Encuestas de satisfaccidn realizadas frente a los aspectos del servicio, atencion al usuario

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

ENCUESTAS (preguntas cerradas)

PUNTOS DE MUESTREO

Domicilio de los usuarios
Oficina de servicio al cliente (CAU NORTE

PROCEDIMIENTO DE MUESTREO

Se tienen tres modelos de encuesta aplicados en forma personalizada a dos grupos de la poblacién
de la siguiente manera:

1. Encuesta de satisfaccion aspectos del servicio: Se aplica a una muestra de usuarios en tres
subgrupos como son: usuarios grandes productores aforados, unidades residenciales y usuarios
domiciliarios.

2. Encuesta de satisfaccién en la atencidn al usuario: Aplicada directamente por los usuarios cuando
se presentan en las oficinas de servicio al cliente.

ERROR MUESTRAL

Con un 5% de significancia, un nivel de confianza del 95% y en el supuesto de una proporcién
esperada p del 90%.

FECHA DE REALIZACION DE LA
ENCUESTA

Segundo Semestre del 2024




1. RESULTADO
ENCUESTA DE SATISFACCION EN
ASPECTOS DEL SERVICIO

Gracias a nuestros proyectos de valorizacion
y aprovechamiento,

estamos reduciendo
la cantldad deresiduos

que terminanenel

DY) relenosanitario PROMOCALI S.A. E.S.P.

deCali. |

;iAyudanos a Construir una Ciudad
Ambientalmente Amigable!!




ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

¢Como califica la presentacion del vehiculo recolector?

El 90% de los encuestados califica como
satisfecho la presentacion del vehiculo
recolector, el 10% regular, el 0% insatisfecho y
por ultimo el 0% no sabe [ no responde




ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

¢Como califica la presentacion de los operarios?

EL 83% de los encuestados «califica
como satisfecha la presentacién de los
operarios, el 17% lo califica regular, y el
0% insatisfecho.

RESPUESTA TOTAL %
Satisfecho 1069 83%
Regular 216 17%
Insatisfecho 0 0%
No Sabe / No responde 0 0%
TOTAL 1285 100%




ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

¢Como califica el cumplimiento de horarios y dias de
recolecciéon?

Dias: El 70% de los encuestados se encuentran CUMPLIMIENTO EN RECOLECCION
satisfechos con el cumplimiento de los dias de
recoleccion, el 29% regular , 1% insatisfechos y el 1000 =~
0% no sabe [ no responden 800

600

400
Horarios: El 65% de Ilos encuestados se 200 :I>[
encuentran satisfechos con el cumplimiento en 0 S —
los horarios, el 33% regular, 2% estan insatisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho No Sabe / No
y el 0% no sabe / no responden responde

DIAS  ®HORARIOS




ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

¢Como califica la limpieza del area después de la
recoleccion?

LIMPIEZA DEL AREA

Gracias a nuestros proyectos de valorizacion

. - y aprovechamiento, .

estamos reduciendo

600 ® ®

la cantidad de residuos

200 () que terminan en el
0 A \. ] rellenosanitario

Satisfecho Regular . L i
Insatisfecho N Sabe / | » b decﬂll.‘

No
responde

El 72% de los encuestados estan satisfechos con la
limpieza después de la recoleccidn, el 26% regular,
el 1% se encuentran insatisfecho y el 0% no sabe /
no responden




ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

¢Como califica el barrido de vias y areas publicas?

CALIFICACION BARRIDO VIAS Y AREAS PUBLICAS

LAS CESTAS PUBLICAS 800

PEQUENOS ffﬂlﬂLn —

0
R ES I D U O S Satisfecho Regular Insatisfecho No Sabe /No
L]

responde

El 54% de los encuestados nos informan que se
encuentran satisfecho con el barrido de vias y areas
publicas, el 36% lo considera regular, el 10%
insatisfecho y por ultimo el 0% no sabe [ no responde.

@



ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

¢Como califica el corte de césped de areas publicas?

CALIFICACION CORTE DE CESPED

800

600
400
200
e

(0]

Satisfecho Regular Insatisfecho No Sabe /No
responde

El 51% de los encuestados nos indican que se
encuentran satisfechos con el corte de césped de las
areas publicas, el 37% lo considera regular, el 12%
insatisfecho y por ultimo el 0% no sabe [ no responde.




ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

¢Como califica la poda de arboles en areas publicas?

CALIFICACION PODA DE ARBOLES

800

600 —

400

Satisfecho Regular Insatisfecho

No Sabe [ No
responde

El 49% de los encuestados nos indican que se
encuentran satisfechos con la ejecucion de la poda de
arboles en las dreas publicas, el 37% lo considera
regular, el 14% insatisfecho y por ultimo el 0% no sabe /
no responde.




ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

¢Como califica el lavado de vias y areas publicas?

CALIFICACION LAVADO DE VIAS Y AREAS PUBLICAS

600

=

Satisfecho Regular Insatisfecho No Sabe /No
responde

El 41% de los encuestados nos revelan que se
encuentran satisfechos con el lavado de las vias y
areas publicas, el 37% lo considera regular, el 22%
insatisfecho y por ultimo el 0% no sabe [ no responde.




ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

¢Conoce las frecuencias de barrido y recoleccion?

CONOCIMIENTO DE FRECUENCIAS El 99% de los encuestados conoce las
frecuencias de recoleccion mientras que el 4%
manifiesta que no.

1500

1000

El 69% de los encuestados manifiesta conocer

>0 ﬁ las frecuencias de barrido, mientras que el 31%
0 — —— manifiestan que no las conoce.
Sl NO No Sabe /Noresponde
BARRRIDO RECOLECCION
Ingresa a nuestra pagina Web: www.promocali.com Para consultar las
frecuencias y horarios de recoleccién de su barrio H



http://www.promocali.com/

ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

¢Conoce las frecuencias del corte de césped, poda arbol y lavado de
vias y areas publicas?

El 18% de los encuestados conoce las frecuencias
del corte de césped de dreas publicas, el 82%

manifiesta que no las conocen.
CONOCIMIENTO DE FRECUENCIAS

1200

1000

El 09% de los encuestados manifiestan conocer las
frecuencias de as poda de arboles ubicados en las
vias publicas, mientras que el 91% nos informan
que no las conoce.

800

600

400

200 /’1
0

S NO No Sabe [ No responde

CORTE CESPED m PODA ARBOL LAVADO VIAS - AREAS PUBLICAS El 08% de IOS encuestados nos informan que

conocen las frecuencias de lavado de vias y areas
publicas, mientras que el 92% manifiesta que no
las conoce.




ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

¢Conoce los Servicios Especiales ofrecidos por la Empresa?

Servicios Especiales:

A. Recoleccion de RCD “Escombros”
B. Recoleccion Desecho Vegetal

C. Recoleccidninservibles: Colchones,
Muebles, Sofds, Camas etc..

El 32% de los encuestados manifiesta que conoce sobre los Servicios Especiales prestados por la
empresa, mientras que el 68% no los conocen.

Asi mismo, el 08% de los encuetados nos informan que han hecho uso de los servicios especiales y
el 92% no.




ENCUESTA DE ASPECTOS DEL SERVICIO

Como califica el comportamiento del personal operativo

En promedio, el 58% de los encuestados manifiesta
que se encuentran satisfecho con el trato del personal
operativo, el 32% regular, el 10% insatisfecho y por
ultimo el 0% no sabe o no responde.

a diario nuestros operarios
barren alrededor de , Q

PROM

CALI | VALLE

iUna labor ejemplar, por una Cali libre de residuos!
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2. RESULTADO




ENCUESTA EN LA ATENCION AL USUARIO

Separa correctamente

tus residuos
encasa

@ X R
Servilletas Restos 3)
@p N '. de fruta @

Toallas Cascara
sanitarias dl de huevo
Vidrio @ .

@ h.Fg’.apel l%olsasg.e
1gIenico eycare
4

Panales
A
5 4 f.
Blanca (Aprovechables) Verde (orginicos)
Negra (No aprovechables)

) PROMO

CALI | VALLE

El 100% de los encuestados califica buena la
atencion recibida por la persona que atendio
su peticion, manifestando que el personal
teniendo actitud positiva, amable, escucha
asertiva, y se expresa facil de entender
siendo asi eficiente, mientras que el 4%
manifiestan que no.




ENCUESTA EN LA ATENCION AL USUARIO

En promedio el 98% de los
encuestados considerd que la persona
que lo atendid tiene profesionalismo,
resolviendo asi, con rapidez sus
pretensiones satisfactoriamente:




ENCUESTA EN LA ATENCION AL USUARIO

) PROMO

CALI | VALLE

O El 46% de los usuarios considera que es facil TS
ase , “ra que :Tienes enseres como
comunicarse con la linea de servicio al cliente y el
54% manifiesta que no lo es. muebles y/o escombros

que quieres sacar?

Sofas

Mooie | iNuestro equipo

esta listo para
ayudarte!

Colchones
Puertas

PROMO Solo debes llamar a nuestra linea de

atencion y programar su recoleccion:

CALI | VALLE




ENCUESTA EN LA ATENCION AL USUARIO

El 54% de los usuarios manifestd que su
llamada fue atendida de inmediato, un 26% TIEMPO DE ESPERA EN LA LINEA TELEFONICA
espero menos de 5 minutos y el 20% restante co
debidé esperar mas de 5 minutos en la linea T~
para ser atendido. 0% T

0% — —ﬁ

0%

Me atendieron entre 1 Entre tres y cinco Mds de cinco minutos
y 2 minutos minutos

Lunes a viernes: 7-:30 a.m - 12:30m - 1:30 p.m — 4:30 p.m

Para realizar una peticidon, queja o reclamo respecto a la
prestacion del servicio de recoleccion, transporte o disposicion
final de los residuos, servicio de barrido vy limpieza de areas
publicas, corte de césped y/o Poda de arboles, por favor escribir a:

pgr-norte@promocali.com
pgr@promovalle.com




ENCUESTA EN LA ATENCION AL USUARIO

SATISFACCION EN GENERAL ATENCION AL CLIENTE

100% \
\\\_\\_

80%

60% —

40% ———

20% —

0%

Satisfecho Insatisfecho

A nivel general el 96% de los usuarios se encuentran satisfechos con la
atencion recibida , mientras el 4% manifiestas estar insatisfecho.




RESULTADO GENERAL SATISFACCION DEL
CLIENTE

;iAyudanos a Construir una Ciudad
Ambientalmente Amigable!!

150 80012015

BUREAL VERITAS g
Certificatian




'‘GRACIAS!
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