EMAPA SAN MARTINS.A, € Agua

G San Martin

INFORME N® 068-A-2020-EMAPA-SM-SA-GG-OICGS.

A : ING. MARIA ISABEL GARCIA HIDALGO
Gerente General

ASUNTO  : REMITE RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTE
REF. : OFICIO CIRCULAR N2 089-2019-SUNASS-120

FECHA : Tarapoto, 20 de abril de 2020

Por el presente me dirijo a usted, y en cumplimiento al documento de la referencia,
remitirle los resultados de la Encuesta de Satisfaccion del cliente, correspondiente al
periodo 2019, la misma que ésta oficina tuvo a cargo la ejecucion correspondiente.

Agradeciendo por su atencion al presente, me suscribo de usted.

Atentamente,
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Tabla de frecuencia

£Como calificaria en general su satisfaccion con respecto a los servicios de agua potable y/o desagiie que

brinda la EPS?

Porcentaje
Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupo
[Vandos Deficiente 54 222 222
Mala 25 10.3 32.5 325
Regular 96 39.5 72.0 39.5
Buena 58 23.9 95.9
Muy Buena 10 41 100.0 28.0
Total 243 100.0 .
¢El Agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente?
Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupoc
[Valdos Deficiente 35 24 14.4
Mala 41 16.9 31.3) o
Regular 93 38.3 69.5' 383
Buena 64 26.3 95.9
Muy Buena 10 4.1 100.0' 30.5
Total 243 100.0 |
¢(El agua que recibe tiene olor, color o sabor anormales?
Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupo
[Vaiidos Deficients 26 1.9 1.9
Mala 17 7.0 18.9 188
Regular 76 31.3 50.2 313
Buena 75 30.9 81.1
Muy Buena 486 18.9 100.0] 488
Total 243 100.0
¢La continuidad (hora de servicio) en su zona es adecuada?
Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupo
\alidos Deficiente 31 12.8 12.8
Mala 51 21.0 33.7 s
Regular 90 37.0 70.8 37.0
Buena 55 226 93.4
Muy Buena 186 6.6 100.0] -
Total 243 100.0
¢La presion en su zona es adecuada?
Porcentaje Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
Validos Deficiente 8 33 3.3 3.3
Mala 19 7.8 1.1 7.8 A1
Regular 75 30.9 42.0 30.9 30.9
Buena 75 30.9 72.8 30.9
Muy Buena 66 202 100.0 27.2 Sag
N/A 0 0.0 100.0,
Total 243 100.0 100.0




£ Se entera de los avisos de la EPS de cortes de servicio?

Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupo
Validos Deficiente 25 10.3 10.3
Mala 21 8.6 18.9 188
Regular 64 26.3
Buena 86 354
Muy Buena 47 19.3
Total 243 100.0
iLas redes de agua se rompen con frecuencia?
Porcentaje Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
Deficiente 26 10.7 10.7 10.7
Mala 32 13.2 23.9 13.2 o
Regular 64 26.3 50.2 26.3 26.3
Buena 68 28.0 78.2 28.0
Muy Buena 53 21.8 100.0 21.8 a8
N/A 0 0.0 100.0
Total 243 100.0 100.0
¢Las redes de desagiie se atoran con frecuencia?
Porcentaje Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
rV:-':iidos No aplicable 1 0.4 0.4
Muy Buena 61 25.1 25.5 252 .
Buena 63 259 51.4 26.0 w12
Regular 71 29.2 80.7 29.3 29.3
Mala 30 12.3 93.0 12.4 s
Deficiente 17 7.0 100.0 7.0 i
Total 243 100.0 100.0 100.0
¢Cémo calificaria usted en general la labor o desempefio de la EPS?
Porcentaje Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
[Vaiidos No aplicable 2 0.8 0.6
Deficiente 23 95 10.3 9.5
Mala 28 11.5 21.8 11.6 i
Regular 112 46.1 67.9 46.5 46.5
Buena 69 28.4 96.3| 28.6]
Muy Buena 9 3.7 100.0 37 4
Total 243 100.0 100.0 100.0
¢Coémo calificaria su satisfaccion respecto a la atencién al cliente que brinda la EPS?
Porcentaje Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
\Validos No aplicable 4 1.6 1.6
Deficiente 14 5.8 7.4 5.9
Mala 32 13.2 20.6) 13.4 s
Regular 100 41.2 61.7] 41.8 41.8
Buena 72 29.6 91.4 30.1 .
Muy Buena 21 8.6 100.0 8.8 8.9
Total 243 100.0 100.0 100.0

£ Como calificaria la informacién disponible por parte de la EPS?




Porcentaje Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
[Vaidos No aplicable 3 2.5 2.5
Deficiente 13 53 7.8 5.5 19.4
Mala 33 13.6 21.4 13.9
Regular 103 42.4 63.8 435 43.5
Buena 73 30.0 93.8 30.8
Muy Buena 15 6.2 100.0 6.3 Pl
Total 243 100.0 100.0 100.0
¢Considera que el tiempo de espera en la atencion en las oficinas de la EPS es el adecuado?
. Porcentaje
Porcentaje Porge_maje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido arupo
Validos No aplicable 5 2.1 21
Deficiente 21 8.6 10.7 8.8
Mala 32 13.2 23.9 13.4 s
Regular 99 40.7 64.6 41.6 41.6
Buena 68 28.0 92.6 28.6 6.1
Muy Buena 18 7.4 100.0] 7.6 4
Total 243 100.0 100.0 100.0
¢£Como calificaria la capacidad técnica del personal de la EPS sobre los servicios que brindan?
; Porcentaje
Porcentaje P orqgntaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
No aplicable 5 2.1 241
-E'Jeﬁciente T 29 4.9 29
Mala 37 15.2 20.2 15.5) 165
Regular 106 436 63.8 445 445
Buena 78 321 95.9| 32.8
Muy Buena 10 4.1 100.0, 42 a7
Total 243 100.0 100.0 100.0
Si es que ha presentado algtin reclamo ;La atencién a sido buena?
: Porcentaje
Porcentaje Porc_:e:maje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
No aplicable 56 23.0 23.0
Deficiente 10 4.1 272 5.3
Mala 62 255 52.7] 33.2 86
Regular 55 226 75.3 29.4 29.4
Buena a7 19.3 94.7 25.1
Muy Buena 13 5.3 100.0| 7.0 321
Total 243 100.0 100.0 100.0
Si es que ha presentado algl‘m reclamo ;La solucién fue rapida?
. Porcentaje Famenias
Porcentaje i acumulado por
Lﬁ Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
Validos No aplicable 57 235 23.5
Deficiente 11 4.5 28.0H 5.9
Mala 54 222 50.2 29.0] 49
Regular 45 18.5 68.7] 242 24.2
Buena 51 21.0 89.7 27.4 =
Muy Buena 25 10.3 100.0 13.4 20
Total 243 100.0 100.0f 100.0
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28.4 46.1
ni rechaza 35.4
TOTAL 100.0 100.0|




Tabla de frecuencia

£Coémo calificaria en general su satisfaccién con respecto a los servicios de agua potable y/o desagiie que

brinda la EPS?

Porcentaje
Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupo
\Validos Deficiente 54 222 222
Mala 25 10.3 325 325
Regular 96 395 72.0 39.5
Buena 58 23.9 95.9
Muy Buena 10 4.1 100.0 28.0
Total 243 100.0 T
LEl Agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente?
Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupo
[Vaidos Deficients 35 4.4 4.4
Mala 41 16.9 31 .3] =3
Regular 93 383 69.5] 38.3
Buena 64 26.3 95.9 )
Muy Buena 10 4.1 1OD.DI s
Total 243 100.0 |
¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor anormales?
Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupo
Validos Deficiente 29 11.9 (] .5| ‘
Mala 17 7.0 18.9 189
Regular 76 31.3 50.2) 313
Buena 75 30.9 81.1
Muy Buena 48 18.9 100.0 s
Total 243 100.0 I_
¢La continuidad (hora de servicio) en su zona es adecuada?
Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupo
Validos Deficiente 31 2.8 12.8]
Mala 51 21.0 33.7] =Y
Regular 90 37.0 70.8 37.0
Buena 55 226 93.4 ;
Muy Buena 16 6.6 100.0 02
Total 243 100.0
¢La presion en su zona es adecuada?
Porcentaje Porcentaje acumulado por
L Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
Validos Deficiente 8 33 33 33
Mala 19 7.8 11.1 7.8 15
Regular 75 30.9 42.0 30.9 309
Buena 75 30.9 72.8 30.9 :
Muy Buena 66 27.2 100.0 27.2 8
N/A 0 0.0 100.0)
Total 243 100.0 100.0




¢ Se entera de los avisos de la EPS de cortes de servicio?

Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupo
\Validos Deficiente 25 10.3 10.3
Mala 21 8.6 18.9 ki
Regular 64 26.3 453 263
Buena 86 354 80.7 547
Muy Buena 47 19.3 100.0
Total 243 100.0
¢Las redes de agua se rompen con frecuencia?
Porcentaje Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
Deficiente 26 10.7 0.7 10.7]
Mala 32 13.2 23.9) 13.2 28
Regular 64 26.3 50.2 26.3 26.3
Buena 68 28.0 78.2 28.0 ¥
Muy Buena 53 21.8 100.0 21.8 28
N/A 0 0.0 100.0
Total 243 100.0 100.0
¢Las redes de desagiie se atoran con frecuencia?
Porcentaje Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
I'Vélidos No aplicable 1 0.4 04
Muy Buena 81 25.1 25.5 252 b
Buena 63 25.9 514 26.0 512
Regular 71 29.2 80.7 29.3 29.3
Mala 30 12.3 93.0 12.4 3k
Deficiente 17 7.0 100.0 7.0 194
Total 243 100.0 100.0 100.0
£Coémo calificaria usted en general la labor o desempeiio de la EPS?
Porcentaje Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
Vaidos No aplicable 2 0.8 08
‘Deficiente 23 0.5 10.3 9.5
Mala 28 11.5 21.8 11.6 2.2
Regular 112 46.1 67.9 46.5 46.5
Buena 69 28.4 96.3 28.6
Muy Buena 9 37 100.0 3.7 324
Total 243 100.0 100.0 100.0|
£Como calificaria su satisfaccién respecto a la atencion al cliente que brinda la EPS?
Porcentaje Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
Vaidos No aplicable 2 16 16
Deficiente 14 58 7.4 59
Mala 32 13.2 20.6' 13.4 192
Regular 100 41.2 61.7 41.8 418
Buena 72 29.6 91.4 30.1 e
Muy Buena 21 8.6 100.0] 8.8 0.9
Total 243 100.0 ' 100.0 100.0|

£Cémo calificaria la informacioén disponible por parte de la EPS?




Porcentaje Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
\Validos No aplicable 6 2.5 25
“Deficiente 13 53 7.8 55 o
Mala 33 13.6 21.4 13.9 %
Regular 103 424 63.8 43.5 435
Buena 73 30.0 93.8 30.8
371
Muy Buena 15 6.2 100.0 6.3
Total 243 100.0 100.0 100.0
¢Considera que el tiempo de espera en la atencion en las oficinas de la EPS es el adecuado?
; Porcentaje Faroaniye
Porcentaje == acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
Validos No aplicable 5 21 21
“Deficiente 21 8.6 10.7 8.8 z
Mala 32 13.2 23.9 13.4 23
Regular 99 40.7 64.6] 41.6 416
Buena 68 28.0 92.6 28.6] 36.1
Muy Buena 18 7.4 100.0 786 t
Total 243 100.0 100.0 100.0
¢Cémo calificaria la capacidad técnica del personal de la EPS sobre los servicios que brindan?
; Porcentaje Foloentae
Porcentaje o acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
bVélir:los No aplicable 5 21 21
Deficiente 7 29 4.9 2.9
Mala 37 15.2 20.2 15.5 185
Regular 106 438 63.8 44.5 445
Buena 78 321 95.9 32.8 =
Muy Buena 10 4.1 100.0 4.2 ﬂ;ﬁ
Total 243 100.0 100.0 100.0
Si es que ha presentado algun reclamo ;La atencién a sido buena?
. Porcentaje
Porcentaje Por(.".e?ntaje acumulado por
}_ Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
Validos No aplicable 56 23.0 23.0
Deficiente 10 4.1 27.2] 5.3
Mala 62 25.5 52.7 33.2 ;s
Regular 55 2286 75.3 29.4 29.4
Buena 47 19.3 94.7 25.1 5
Muy Buena 13 53 100.0 7.0 32.1
Total 243 100.0 100.0 100.0
Si es que ha presentado alt’m reclamo ;La solucién fue rapida?
. Porcentaje Forcsntaye
Porcentaje o acumulado por
F Frecuencia Porcentaje acumulado valido grupo
\Validos No aplicable 57 235 23.5
Deficiente 11 4.5 28.0 59
Mala 54 222 50.2' 29.0| i
Regular 45 18.5 68.7 242 24.2
Buena 51 21.0 89.7 27.4 BT R
Muy Buena 25 10.3 100.0 13.4 40.9
Total 243 100.0 I 100.0 100.0




DATO
ADO

Rechaso 28.4 46.1
Ni acepta ni rechaza 35.4
TOTAL 100.0 100.0]




