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A : Ing. MARIA ISABEL GARCIA HIDALGO
Gerente General

ASUNTO - Remito encuestas realizadas sobre clima laboral y
Satisfaccion del cliente.
REF. : Oficio N° 089-2019/SUNASS-120

FECHA + Tarapoto, 08 de julio de 2019

Por medio del presente me dirijo a usted, saludandole muy cordialmente, con el
objeto de remitirle las encuestas realizadas sobre clima laboral y satisfaccion del
cliente correspondientes al afio 2018 en atencién al documento de la referencia,
ejecutadas por esta oficina.

Sin otro particular me suscribo a usted.

Atentamente
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Tabla de frecuencia

£ Coémo 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 grupoe
[Vandos Detciente 6 75 7§|
Mala 45 212 288 28.8
Regular 87 410 69.8 4.0
Buena 56 264 96.2
Muy Buena 8 38 100.0 302
Total 212 100.0 -
¢El Agua que recibe cubre sus idades adecuad te?
Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupo
[Vandos Deficients 17 3.0 a.5| po
Mala 37 178 255 -
Regular 74 349 60.41 349
Buena 67 316 92
Muy Buena 17 8.0 100.31 i
Total 212 100.0
¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor anormales?
Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumulado grupo
fVandos Deficiente 49 23.1 23,1
Mala 31 148 37.7 i
Regular 59 278 65.6' 278
Buena 40 189 84.4)
Muy Buena 33 156 100.9] a4
Total 212 100.0
¢La continuidad (hora de servicio) en su zona es adecuada?
l Porcentaje acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumuiado grupo
Validos Deficiente 45 212 21.2
Mala 41 19.3 408§ i
Regular 76 3538 76.4] 358
Buena 33 156 92.0
Muy Buena 17 8.0 100.0} 238
Total 212 100.0
¢La presién en su zona es adecuada?
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado valido acumulado por grupo
Validos Deficiente 18 85 85 85
Mala 27 127 21.2 128 =i
Regular 66 311 524 313 313
Buena 62 282 816 294
Muy Buena 38 179 99. 18.0 il
N/A 1 05 100.
Total 212 100.0 100.0
¢Se entera de los avisos de ia EPS de cortes de servicio?
Porcentaje J acumulado por
Frecuencia Porcentaje acumutado grupo
[Vandos Deficiente 36 170 17
Mala 26 123 292 =
Regular 80 283 57.5} 283




Buena 56 264 84.0} 05
Muy Buena 34 160 100.0] :
Total 212 100.0
¢Las redes de agua se rompen con frecuencia?
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado valido lado por grupo
Deficiente 50 236 236 2371 e
Mala 27 127 36.3 128 .
Regular 65 307 67.0 30.8 308
Buena 34 16.0 83.0 16.1
Muy Buena 35 1865 99. 166§ 27
N/A 1 05 100.0]
Total 212 100.0 100.0
¢Las redes de desaglie se atoran con frecuencia?
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado valido acumulado por grupo
fValdos No aplicable 3 14 1.4
Muy Buena 42 198 212 201
Buena 32 15.1 36. 18.3 i
Regular 61 288 65.1 292 292
Mala 44 208 85.8| 211
Deficiente 30 142 100.0 144 04
Total 212 100.0 100.0] 100.0
¢Como calificaria usted en general la labor o desempefio de la EPS?
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado valido acumutado por grupo
IlValid(:s No aplicable 1 05 05
Deficiente 10 4.7 52 4.7
Mala 36 170 222 174 £18
Regular 98 462 68.4 464 46 4
Buena 48 226 91.0 227
Muy Buena 19 9.0 100. 9 e
Total 212 100.0 100.0 100.0
¢Como calificaria su satisfaccion respecto a la at al cliente que brinda la EPS?
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado vélido acumutado por grupo
[Vamaos No aplicanie T 05 05
Deficiente 6 28 3. 238
Mala 32 15.1 184 15.2 189
Regutar 81 382 56.6 384 38.4
Buena 67 3186 88.2 31.8
Muy Buena 25 11.8 100. 11.8 e
Total 212 100.0 100.0/ 100.0
£Como calificaria la informacién disponible por parte de la EPS?
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
F Frecuencia Porcentaje acumulado valido acumulado por grupo
Validos No aplicable 3 1.4 1.4
Deficiente 4 19 33} 1
Maia 40 188 222 191 211
Regular 87 410 63.2 4186 416
Buena 56 264 898 286.
Muy Buena 22 104 100.0 10. N>
Total 212 100.0 100.0 100.0

¢Considera que el tiempo de espera en la atencién en las oficinas de la EPS es el adecuado?




Porcentaje Portfgntaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado valido Jacumutado por grupo
[Vatdos No aplicable T 05 05
Deficiente 7 33 3. 3.3 199
Mala 35 165 203 16.
Regular 79 373 57.5] 374 37.4
Buena 68 321 896 32.2 427
Muy Buena 2 104 100. 104
Total 212 100.0 100.0 100.0|
¢Como calificaria la capacidad técnica del personal de la EPS sobre los servicios que brindan?
Porcentaje PO{WJE Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado vélido acumulado por grupo
'{Ialidos No aplicable 2 09 098
Deficiente 2 09 14 3.
Mala 40 188 20.8 194 40
Regular 100 472 67.9] 47.8 47 6
Buena 52 245 92, 24. 324
Muy Buena 16 75 100.0 7.
Total 212 100.0 100.0| 100.0
Si es que ha p do algun recl ¢La atencion a sido buena?
Porcentaje Porggntaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado vélido acumulado por grupo
fVandos No aphcable 27 12.7 12.7
“Deficients 8 38 165 43 e
Mala 41 193 35. 22 i
Regular 67 316 67. 362 36.2
Buena 53 250 2. 28, 37;
Muy Buena 18 15 100.0 8. 5
Total 212 100.0 100.0 100.0
Si es que ha presentado algun reclamo ¢La solucion fue rapida?
Porcentaje Port?e.ntaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado vélido acumulado por grupo
[Vaiidos No aphcable 30 142 142
Deficiente 11 5.2 18.3] 6. 39
Mala 47 222 41.5 25 g
Regular 62 292 70.8] 341 341
Buena 54 255 96.2 29. 341
Muy Buena 8 38 100. 4. e
Total 212 100.0 100.0 100.0
DATO
A DO
Rechaso 27.4 454
Aceptacion 36.5 54.6
Ni acepta ni rechaza 36.1
TOTAL 100.0 100.0]




