2

7
v

emapa san martin

CIEDAD ANONIMA

INFORME N° 259 A-2016-EMAPA- SM- SA-GG-GAF/A.RR.HH..

A : CPCC. LENY LUZ LOPEZ LOZANO
Gerente de Administracién y Finanzas

ASUNTO ; NIVEL GENERAL DE SATISFACION DEL CLIENTE.

FECHA : Tarapoto, 10 de Mayo del 2016.

Mediante el presente me dirijo a usted, para saludarle muy cordialmente, y a la vez informarle
con relacion al INDICADOR N2 04 NIVEL GENERAL DE SATISFACCION DEL CLIENTE de la EPS, de
acuerdo a los resultados de |a aplicacion de la encuesta con el modelo aprobado por la SUNASS,
las encuestas se aplican por la EPS en el primer trimestre del afio vigente:

1. El resultado del Porcentaje de Satisfaccién del cliente, segun la encuesta aplicado
por la empresa “EMAPA SAN MARTIN S.A.”, en primer trimestre del presente afo

vigente, ha sido un promedio ponderado de 38.48%.

2. Se adjunta los resultados de la encuesta aplicadas en el primer trimestre, segun tabla de

valoracion.

Es todo lo que informo a usted sefiora Gerente de Administracion y Finanzas, para los
fines que estime conveniente.

Atentamente,
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C.c. Archivo.
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Tarapoto 17 de marzo del 2016

CARTA N° 253-2016-EMAPA-SM-SA-GG

Senor:

RENZO ROJAS JIMENEZ

GERENTE DE SUPERVISION Y FISCALIZACION
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
Lima.

ASUNTO: REMITE INFORMACION SOLICITADA

Referencia: OFICIO N° 024-2016-SUNASS-120

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y al mismo tiempo hacerle llegar adjunto un
CD con los datos requeridos mediante documento de la referencia, conteniendo la siguiente informacién.

1. Encuesta de Clima Laboral

e Anexo N° 1 Procesado en Archivo MS Excel
2. Encuesta de Satisfaccion del Cliente

o Anexo N° 2 Procesado en Archivo V' S Excel
3. Nuevas Conexiones Instaladas en el i fio 2015

e Anexo N° 4 Procesado en Archivo M 5 Excel
4. Gestion de Riesgos de Desastre.

e Anexo N°5en Word

Con respecto a la informacion de Gestion de Ries¢0s, se remite el sustento del anexo 5 escaneados.

Sin otro en particular, hago propicia la oportunidad para expresarle las muestras de consideracion y estima.

Atentamente,
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Gerente General T
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Remitente: EMAPA SAN MARTIN S.A
Consignatario: RENZO RQJAS JIMENEZ
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Frecuencias

Notas

Resultados creados
Comentarios

Entrada Datos

Conjunto de datos activo
Filtro

Peso

Dividir archivo

Num. de filas del archivo de
trabajo

Manipulacié Definicién de los perdidos
n de los

valores

perdidos

Casos utilizados

Sintaxis

Recursos  Tiempo de procesador
Tiempo transcurrido

29-FEB-2016 23:12:44

IC:\Users\Wilber\Desktop\CONSUMIDORES .sav

IConjunto_de_datos3
<ninguno>
<ninguno>
<ninguno>
160.0

Los valores perdidos definidos por el usuario seran tratados como
perdidos.

JLos estadisticos se basan en todos los casos con datos validos.

FREQUENCIES VARIABLES=P.1.1P.1.2P.1.3P.14P.1.5P.16 P.1.7
P.18P.21P22P.23P.24
/ORDER=ANALYSIS.

00:00:00.06]
00:00:00.15




Estadisticos

¢+ Como
calificaria en
general su
satisfaccion
con respecto a| ¢iEl Agua iJLa ¢Como calificaria
Jlos servicios de| que recibe |;El agua que| continuidad ¢Siesqueaha Si es que ha ssu satisfaccion | ¢ Como calificaria
agua potable | cubre sus | recibe tiene (hora de ¢ Se entera de los ¢(Las redes de | presentado algin | presentado algin| respectoala | usted en general
y/o desaglie |necesidades| olor, color o | servicio) en |;La presion en su| avios de la EPS | ¢Las redes de desagtie se reclamo, la reclamo, jLa |atencion al cliente la labor o
que brinda la | adecuadam sabor Su zona es zona es de cortes de agua se rompen atoran con atencion ha sido solucién fue que brindala | desempefio de la
EPS? ente? anormales? | adecuada? adecuada? servicio? con frecuencia? frecuencia? buena? rggida? EPS? EPS?
Validos 160.0 160.0 160.0 160.0 160 160 160 160 160 160 160 160
Perdidos 0.0 0.0 0.0 0.0 0 0 0 0 0 0 0 o}




Tabla de frecuencia Calificacion del servicio de agua potable
y alcantarillado

¢Cémo calificaria en general su satisfaccion con respecto a los servicios de agua potable ylo
desagiie que brinda la EPS?

Porcentaje | Porcentaje 68.1
Frecuencia__| Porcentaje valido acumulado
Validos No aplicable 1.0 06 06 08
No, pero con alguna Matiz 440 275 275 281 25.0 % 275
Si, depende 100.0 68.1 68.1 863
Si, pero con algin matiz 6.0 38 38 100.0] 54 1171875 0.6 3.8
Total 160.0 100.0 100.0
No aplicable No, pero con Si, depende Si, pero con
alguna Matiz algdn matiz
¢El Agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? Cu brimiento de necesidades
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Validos No 7.0 4.4 4.4 4.4 ﬁ 5 >
No, pero con alguna Matiz 73.0 456 4586 50.0 25.0
Si, depende 74.0 46.3 463 963 ®
Si, pero con algin matiz 6.0 3.8 38 100.0| 42 5390625 %
Total 160.0) 100.0 100.0
No No, pero con Si, depende Si, pero con
alguna Matiz alguin matiz
LEl agua que recibe tiene olor, color o sabor anormales? 0I0|;,5%alor y sabores anormales del agua
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
e L B
No, pero con alguna Matiz 31.0 194 194 75.0 20.0 % 19.4 16.3
Si, depende 26.0 16.3 163 91.3] . 75
Si, pero con algin matiz 12.0 75 75 988l 37.9140825 ‘1 ﬂ e
Si 20 13 13 100.0
Total 160.0 100.0 100.0 Néo, pero con algunaSidupbngero con algun matizsi
¢La continuidad (hora de servicio) en su zona es adecuada? Continuidad de servicio
Porcentaje | Porcentaje 45.6
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
\Validos No 73.0 456 458 456
No, pero con alguna Matiz 36.0 225 225 68.1 20.0 % 225 258
Si, depende 410 256 256 938
i, pero con algin matiz 90 56 56 99.4 32.765625 5.6 e
Si 10 06 0.6 100.0
Total 160.0 100.0 100.0 No No, pero con 5i, depende Si, pero con Si
alguna Matiz algun matiz
.z
¢La presion en su zona es adecuada? Pres'°n dEI agua
Porcentaje | Porcentaje 39.4
Frecuencia_| Porcentaje | _ valido acumulado 313
Validos No 35.0 219 219 21.9] 219
No, pero con alguna Matiz 63.0 394 384 61.3 25.0 % l '
Si, depende 50.0 N3 N3 92.5) 7.5
Si, pero con algln matiz 120 75 75 100.0| 30.6171875 -
Total 160.0 100.0 1000
No No, pero con 5i, depende Si, pero con
alguna Matiz algun matiz
¢Se entera de los avios de la EPS de cortes de servicio? A\liSOS de cortes de se rvicio
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado 338 394
[Validos No 9.0 56 181 :
No, pero con alguna Matiz 29.0 18.1 18.1 20.0 % 56 .‘ -
Si, depende 54.0 338 338 g g
Si, pero con algan matiz 630 394 39.4 30.59375
si 5.0 31 31 No No, pera Si, Si, pen.) Si
con depende con algun
Total 160.0 1000 100.0 alguna matiz

Matiz




¢Las redes de agua se rompen con frecuencia?

Porcentaje | Porcentaje
Frsc@ci_a Forcen@& valido acumulado
Validos No 200 125 12.5 12.5
No, pero con alguna Matiz 700 438 438 56.3 20.0
Si, depende 53.0 331 331 89.44
Si, pero con algun matiz 140 8.8 88 98.1 32 4765625
Si 3.0 18 19 100.0
Total 160.0 100.0 100.0
¢Las redes de desagiie se atoran con frecuencia?
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcen_lyi valido acumulado
\Validos No 26.0 16.3 16.3 16.3
No, pero con alguna Matiz 63.0 394 39.4 556 20.0
Si, depende 52.0 325 325 88.1
Si, pero con algun matiz 17.0 106 10.6 98.8 29 8515625
Si 20 13 1.3 100.0
Total 160.0 100.0 100.0
¢Si es que a ha presentado algun reclamo, la atencion ha sido buena?
Porcentaje | Porcentaje
Fracuan_c.ia_ Porcentaje valido acumulado
\Validos No aplicable 20 13 1.3 1.3
No 25.0 156 156 16.9| 20.0
No, pero con alguna Matiz 100.0 625 62.5 79.4
Si, depende 29.0 18.1 18.1 97.5 44 8671875
Si, pero con algun matiz 4.0 25 25 100.0
Total 160.0 100.0 100.0
Si es que ha presentado algun reclamo, ¢La solucién fue rapida?
Porcentaje | Porcentaje
Fracuencia_ | Porcentaie valido acumulado |
'\Validos No aplicable 20 13 1.3 1.3
Neo 30.0 18.8 18.8 20.0 20.0
No, pero con alguna Matiz 85.0 53.1 531 731
Si, depende 400 250 250 98.1 38.0390625
Si, pero con algun matiz 3.0 19 19 100.0|
Total 160.0 100.0 100.0
LCémo calificaria ssu satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda la EPS?
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | __valido acumulado
\Validos No aplicable 30 19 1.8 1.9
No 39.0 244 24.4 26.3 200
No, pero con alguna Matiz 93.0 58.1 58.1 84.4
Si, depende 21.0 13.1 131 97.5 41 546875
Si, pera con algun matiz 4.0 25 2.5 100.0
Total 160.0 100.0 100.0
£ Coémo calificaria usted en general la labor o desemperio de la EPS?
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos No 240 15.0 15.0 15.0
No, pero can alguna Matiz 1020 638 63.8 78.8 250
Si, depende 300 18.8 188 7.5
Si, pero con algun matiz 40 25 25 100.0 46.46875
Total 160.0 100.0 100.0
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