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RESUMEN EJECUTIVO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

ESSMAR E.S.P en la bUsqueda constante de mejorar sus
procesos y satisfacer sus necesidades de gestion
corporativa ha elaborado el Estudio de Percepcion de
Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P 2020, realizado
en el segundo semestre de 2020 en cumplimiento con
las directrices propuestas por la Gerencia General.

Llevado a cabo en el mes de agosto de 2020, se
ejecutaron un total de 1.200 entrevistas presenciales y
227 entrevistas telefénicas; en las visitas presenciales a
predios se evaluaron las dimensiones de: Producto,
Servicio de Acueducto, Servicio de Alcantarillado,
Facturacion, Atencion al Usuario, Recoleccion de
Residuos, Servicio de Barrido y Alumbrado Publico,
mientras que en las entrevistas telefonicas se evalué: el
Arreglo de Dafos para Acueducto y Alcantarillado,
Arreglo de Danos para Alumbrado Puablico vy
Actividades Complementarias.

Las dimensiones de cada linea de negocio se
construyeron haciendo especial énfasis en la calidad
general de la empresaq, los procesos fueron evaluados
en cuanto a los diferentes atributos que son
perceptibles al usuario.

El Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario
ESSMAR E.S.P 2020 arroj6 los siguientes resultados:

Aproximadamente el 90% de los predios evaluados
cuentan con los servicios bdsicos de acueducto,
alcantarillado, energia eléctrica, recoleccion de
basuras y gas domiciliario.

Los comparativos de las percepciones de procesos
claves entre las empresas prestadoras del servicio de
acueducto y alcantarillado a saber METROAGUA S.A.
E.S.P, VEOLIA S.A. ES.Py ESSMAR E.S.P en la ciudad de
Santa Marta D.T.C.H., ubican a ESSMAR E.S.P como la
mejor calificada en la prestacion del servicio, mientras
que VEOLIA S.A. E.S.P obtiene la menor calificaciéon en el
desempeno de los procesos evaluados.

Los puntajes de satisfaccion de las lineas de negocio
de Alumbrado Piblico (91,03) y de Actividades
Complementarias (96,10) de ESSMAR E.S.P obtuvieron
los mayores puntajes con respecto a los otfros servicios
evaluados.

Satisfaccion del Usuario 2020
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RESUMEN EJECUTIVO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

La linea de negocio de Acueducto y Alcantarillado de
ESSMAR E.S.P obtuvo un indice de satisfaccion de 66,75
puntos, mientras qué la linea de Aseo PUblico obtuvo
una satisfaccién equivalente a 80,14 puntos.

Dentro de los resultados de Acueducto y Alcantarillado,
la dimension de Facturacion obtuvo el mayor puntaje
con un indice de 83,57 puntos, mientras que la
dimension Producto obtuvo el menor puntaje con un
indice de satisfaccion de 50,99 puntos

El resultado del ISU* para ESSMAR E.S.P es un resultado
individual de cada linea de negocio, que se obtiene de
los promedios de los indices de las satisfacciones de
cada una de los atributos de las dimensiones
respectivas a cada servicio.

*ISU: indice de Satisfaccién del Usuario

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.
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OBJETIVOS Generales

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

ESSMAR ESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Acueducto y Alumbrado
Alcantarillado PUblico

Evaluar el NIVEL DE SATISFACCION de los usuarios de la Empresa de Servicios PGblicos del Distrito de Santa
Marta ESSMAR E.S.P. en cuanto a la calidad de los servicios prestados (acueducto y alcantarillado, aseo publico,
alumbrado publico y actividades complementarias), con el fin de obtener indices de safisfaccion, asi como
también identificar necesidades y expectativas de los usuarios de los servicios pUblicos que opera la compania

en la ciudad de Santa Marta D.T.C.H..

Satisfaccion del Usuario 2020
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OBJETIVOS Especificos

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

v Conocer el indice de safisfaccion global y por v Identificar las caracteristicas generales de los

servicio, producto y atributo de los usuarios de
ESSMARE.S.P

Identificar necesidades y expectativas del cliente y
nuevos atributos de los productos y/o servicios,
estableciendo el impacto que tiene cada una de
estas, como un deferminante de la satisfaccion y
lealtad de los clientes.

Evaluar y definir los procesos criticos a través de la
identificacién y priorizacion de productos y/o
atributos en la prestacion del servicio, de acuerdo
al nivel de importancia del usuario que permitan
desarrollar planes de accion para mejorarlos.

Determinar cudl es el nivel de satisfaccion de los
usuarios de ESSMAR ESP en los diferentes
momentos de verdad, como en el pago de servicio,
recepcion de quejas, arreglos locativos, tiempo de
esperaq, etc....

predios en cuanto a los servicios pUblicos que
recibe, puntos hidrdulicos y sanitarios del mismo,
asi como también su clasificacion de estratificacion.

Conocer el comportamiento de los usuarios en
cuanto al pago de los servicios y la importancia de
los mismos dentro de los hogares.

Identificar las caracteristicas de percepcion de
imagen de ESSMAR ESP ante el usuario de
acuerdo a los atributos de imagen y valores de la
empresa.

Satisfaccion del Usuario 2020
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UNIVERSO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Ciudad: Santa Marta

Poblacion: Predios residenciales atendidos por la empresa ESSMAR E.S.P dentro del casco urbano
de la ciudad de Santa Marta D.T.C.H y el corregimiento de Taganga.

Estrato: Uso residencial, estratos 1 al 6.

Condiciones: Persona mayor de edad, encargada del pago de los servicios proveidos por ESSMAR

E.S.Py las empresas asociadas.

Acuario Rodaderosusey
RENENERE]

Predios entrevistados geo-referenciados en Google Earth. ESTUDIO DE SATISFACCION DEL USUARIO ESSMAR, Agosto de 2020

Satisfaccion del Usuario 2020
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CARACTERISTICAS DEL TRABAJO DE CAMPO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Tipo de encuesta:
Personal.

Duracion:
30 minutos aproximadamente.

Trabajo de campo:
31 de julio al 11 de septiembre de 2020.

Muestreo:
Visitas personales con base al barrido de los listados
de los usuarios suministrados por ESSMAR E.S.P

NUmero de entrevistas:
1.200

Ponderacion:
Localidad, comuna, estrato.

Trabajo de campo 02/09/2020, Barrio Centro

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 7



CARACTERISTICAS DEL TRABAJO DE CAMPO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Se definié como universo de investigacion la poblacion atendida
por la empresa ESSMAR E.S.P dentro del casco urbano del
municipio de Santa Marta DTCH. y el corregimiento de
Taganga, poblacidon a su vez que es atendida por todas las
lineas de negocio de la empresa (con excepcion de
alcantarillado en algunos sectores previamente establecidos).

Para determinar los valores del indice de Satisfaccién del
Usuario (ISU) de ESSMAR E.S.P, se tomaron en cuenta predios
residenciales de los estratos 1 al 6, sin considerar estados de
cartera; y para el caso especifico de acueducto, sin tener en
cuenta su condicion de micromedicion o eficiencia en la
prestacion de los servicios ofrecidos.

AP
¥ A @ Estrato 1
~ @Estrato 2
@ Estrato 3
@ Estrato 4
@ Estrato 5

[ ] Estratoy
i A

Predios residenciales en SIGSMAR* (casco urbano norte)

*NOTA: Sistema de Informacién Geogrdfica de ESSMAR E.S.P.

¥ @ Estrato 1
— @ Estrato 2
) @ Estrato 3
@ Estrato 4

@ Estrato 5

@ Estratoy

Predios residenciales en SIGSMAR* (casco urbano sur)

Se seleccionaron 1.200 predios de manera aleatoria, escogiendo
un predio de cada lado de cada manzana en los sectores a
evaluar, a manera de entrevistar la mayor cantidad de red
(acueducto y alcantarillado, aseo, alumbrado puablico y servicios
complementarios) en el espacio geografico del casco urbano de
la ciudad de Santa Marta, cubriendo proporciones de estrato,
edades y sectores (localidades, comunas, ciclos de facturacion,
zonas de distribucion, etc.).

Al cierre del trabajo de campo, se recibieron un total de 1.200
cuestionarios ejecutados de manera presencial y 227
formularios de entrevistas telefonicas, resultado que permite un
tamano muestral optimo en términos de representatividad
estadistica de los resultados.

Satisfaccion del Usuario 2020
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MUESTRA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Segun el DANE para el ano 2018 en la ciudad de Santa
Marta D.TC.H. habia una poblacion de 479.853
personas!, este indicador permite inferir un calculo de
la muestra para una poblacion desconocida?. Teniendo
en cuenta lo anterior entonces se obtiene que:

Z = Nivel de confianza
Z? PQ P = Probabilidad a favor
n= Q = Probabilidad en contra
e? e = Error de estimacion
n = Tamano de la muestra

Calculo de la muestra para una poblacion desconocida

El valor del tamano de la muestra con un nivel de
confianza del 97% y un error de estimacion de 3,1% es
de 1.200 personas. Para la distribucion equitativa de
entrevistas se tomd como base la proporcién
poblacional de la ciudadania expresada por comunas
y corregimientos en la ciudad de Santa Marta D.T.C.H.

TFUENTE: DANE - Direccion de Censos y Demografia

La distribucion equitativa de la muestra en comunas y
corregimientos es transversal a todas las actividades
de la ESSMAR E.S.P, asimismo los distintos resultados
permitirdn  establecer indicadores de mejoras
zonificados.

( Tabla de Resultados )

Zona Poblacion Importancia Muestra

Comuna 1 54.085 0,1394 167
Comuna 2 45.196 0,1165 140
Comuna 3 48.561 0,1251 150
Comuna 4 29.743 0,0766 92
Comuna 5 58.946 0,1519 182
Comuna 6 28.912 0,0745 89
Comuna 7 66.548 0,1715 206
Comuna 8 34146 0,0880 106
Comuna 9 19.275 0,0497 60
Corregimiento Taganga 2.659 0,0069 8
Total Poblacién 388.0713 1 1.200

2Se acostumbra a aceptar que una poblacion con mas de 100.000 individuos es desconocida.
SFUENTE:: Alcaldia de Santa Marta. SISTEMA DE INDICADORES DE SOSTENIBILIDAD URBANA PARA EL PROYECTO

CONSTRUCCION DE CAPACIDADES PARA EL DESARROLLO SOSTENIBLE DE LA CIUDAD DE SANTA MARTA, afio 2012

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 9
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METODOLOGIA Indicadores Bdsicos

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

- \Y T
o) ‘/
¢
Acveducto y Alumbrado
Alcantarillado Poblico

La SATISFACCION DEL CLIENTE es "el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”

Direccion de Mercadotecnia, Philip Kotler, 8va Edicion, Pags. 40, 41.

El INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO ‘ISU’ es un indicador de la satisfaccion construido a partir de las
valoraciones obtenidas en las dimensiones que integran el servicio de cada linea de negocios de la ESSMAR
E.S.P.

— . No todos los usuarios poseen redes de

EIISU tiene en cuenta: . acueducto y alcantarillado en sus

predios Usando andlisis estadisticos
v La valoracién obtenida por cada atributo.  decorrelacion

v’ El porcentaje de usuarios afectados por dicho afributo. |
v Lainfluencia (importancia) de cada atributo en la satisfaccién de cada dlmen5|on

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 11



METODOLOGIA Indicadores Bdsicos

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

ISU

Indice de Satisfaccion del Usuario

= e
6

Acueducto y Alumbrado

Alcantarillado Publico
v" Producto Recoleccion de Residuos v" Alumbrado Pdblico Actividades Complementarias
v’ Servicio de Acueducto Servicio de Barrido v" Arreglo de Dahos
v" Senvicio de Alcantarillado
v' Facturacién
v' Atencién al Usuario
v' Arreglo de Dafos

El andlisis del INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO se obtiene de manera escalonada por medio de los resultados de la
evaluacion de la matriz de importancia-desempeno de cada atributo perteneciente a cada dimension del servicio valorado, el arbol
de jerarquizacion de los procesos define los indices de cada uno de los item evaluados.

Satisfaccion del Usuario 2020
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METODOLOGIA Atributos por Dimensién a Evaluar

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

ISU

Indice de

Satisfaccion del

o ~ .
Producto \ Servicio de Acueducto Acueducto Y
Alcantarillado
Color del agua Continuvidad
Olor del agua Presion
Sabor del agua Afencion darios y
reparaciones
Afencion a reclamos
Frecuencia de darnos
Comunicacion de
inferrupciones Aseo Alumbrado
’ . 4 .
J Publico Publico
-
Servicio de Alcantarillado Facturacion \ Recoleccion Alumbrado
s m i
Malos Olores Puntualidad de factura U Horarios de recoleccion Q  Ubicacion de luminarias
Reposicion de manholes Confianza en el U Aspecto vehiculos Q Juminacion de calles
Atencion a reclamos confenido O Malos olores Q  Muminacion de parques
Afencion darios y Claridad de la factura U Presentacion y plazas
reparaciones Facilidad de cancelar funcionarios Q Frecuencia de darios
Manftenimiento de redes O Disponibilidad de
canecas
0 Aspecto de canecas \ Actividades
) ) O Atencion a reclamos \ ) )
S N Complementarias
Atencién al Usuario Arreglo de Dafios Barrido \ Arreglo de Dafios Actividades Complementarios
i 7 +
+
Amabilidad de Claridad en reporfes O Limpieza de calles Q Claridad en reporfes 0 Rapidez respuesta
funcionarios Conocimiento de los U limpieza de parques y Q  Conocimiento de los U Inferés de funcionario
Interés de funcionario funcionarios plazas funcionarios O Presentacion de
Horarios de atencion Amabilidad de O Limpieza de playas y O Amabilidad de funcionario
Informacion brindada funcionarios rios funcionarios ) U Efectividad del servicio
Filas y congestion Inferés de funcionario 0 Presentacion Q /nferés de funcionario 0 Precio facturado
Rapidez respuesta Horarios de afencion funcionarios Q  Horarios de afencion
Ubicacion Oficinas Efectividad arreglos U Estado de herramientas | Q  Efectividad arreglos
Comodiidad ‘ Rapidez arreglos ‘ 1 \ Q Rapidez arreglos ‘ ‘
N S S

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.
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METODOLOGIA identificacién de Puntos Fuertes y Débiles

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

CALCULO DE LA IMPORTANCIA CALCULO DEL DESEMPENO

El porcentaje de DESEMPENO se obtiene a través del
c@lculo del TTB (Top Three Boxes), entendido como el
valor que se obtiene de la proporcion de respuestas
con mayor valoracién en la escala propuesta, esta
proporcion es mds veraz que la obtencion de
promedios porque no suma respuestas que
pertenecen a diferentes rangos de calificacion.

La construccion del modelo de satisfaccion se disefia a
partir de la matriz de IMPORTANCIA-DESEMPENO o
por sus siglas en inglés IPA* “IMPORTANCE-
PERFORMANCE ANALYSIS” en donde cada uno de los
cuadrantes representa las importancias relativas de los
atributos evaluadas y a su vez la valoracion del
desempeno; factores que permiten establecer los
indices de satisfaccion para cada una de las
dimensiones del servicio y para cada una de las lineas
de negocio a las que estas pertenecen.

J

A

- -~

Calificaciones con
mayor valoracion

Importancia

DESEMPENO =

v

Calificaciones con

Desempeno >
p m menor VG|OI’OCIOI’1

*FUENTE: Martilla, J.A. and James, J.C. (1977) Importance-Performance Analysis. Journal of Marketing, 41, 77-79. Safisfaccion de'E%SS‘IJV‘\’:‘R’ g(;ZF? 14



METODOLOGIA identificacién de Puntos Fuertes y Débiles

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Puntos Fuertes
Estratégicos

Puntos Débiles
Estratégicos

Desventajas Ventajas
Estratégicas Estratégicas J
® 5
FOCALIZAR PROMOVER £
£
Atributos muy Atributos muy peemE X
importantes y mal importantes y bien
valoradas valoradas
ke
<
2 %
o
Q.
£
MONITOREAR MANTENER
Atributos menos Atributos menos
importantes y mal importantes y bien
valoradas valoradas
[ J
Desventajas Ventajas con Mejor
Aceptables Utilidad Estratégica
Puntos Puntos
Débiles Fuertes
-0 % o +

Desempeio

Satisfaccion del Usuario 2020
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METODOLOGIA identificacién de Puntos Fuertes y Débiles

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Estraiégicas Estratégicas

{y Punios Débiles Punios Fueries
Estratégicos Esiratégicos
Desventajas Ventajas
+

FOCALIZAR PROMOVER 70%

Atributos muy Atributos muy
imporfantesy mal importantesy bien
valoradas valoradas

MONITOREAR HE MANTENER &= =

Atributos menos Atributos menos o 2 0
! L]

importantes y mal importantes y bien
valoradas valoradas

Desvenigjas  Veniojas con Mejor

Acepiables Utilidad Estraiégica
Punfos Punios
Débiles F 1 Fuertes

% +
Desempeio X

Importancia
o

La definicién del punto en que se cortan los ejes, determina los cuadrantes de PUNTOS FUERTES y DEBILES.

EJE DE LA IMPORTANCIA (verticol)y

Por definicion y dado que se trata de una medida relativa que pretende organizar jerarquicamente los atributos
de cada dimension, se consideré una importancia relativa de 0.20 como el valor para dividir los atributos entre
importantes y poco importantes.

EJE DEL DESEMPENO (rorizonial) X

De acuerdo a los par@metros de calidad establecidos por la ESSMAR E.S.P. se ha definido el valor de 70% como
el minimo aceptable para el desempeno de cualquier atributo dentro de cualquier dimension de proceso.

Satisfaccion del Usuario 2020
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Total Santa Marta

SERVICIOS PUBLICOS QUE RECIBE EL PREDIO Ne de Enfrevistas

. .. . . . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

PI. ¢Cudles de los siguientes servicios recibe usted en su hogar?

Los porcentajes no estan apilados, cada servicio es
un resultado individual, el valor de cada categoria se
halla a través del producto entre el n° de

T R ) entrevistados y la proporcion de la categoria en
[ O e ) cuestion. Ej.: 1.200(99,17%) =~ 1.190

Servicios Cl c2 c3 c4 G5 Cé c7 cs8 c9 (9] Total

Acueducto 98,81% 98,57% 96,69% 100,00% 99,44% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 99,17%
Alcantarillado 98,81% 98,57% 100,00% 98,97% 99,44% 93,75% 98,53% 13,54% 98,33% 12,50% 91,17%
Energia eléctrica 99,40% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 99,92%
Gas domiciliario 100,00% 95,00% 98,68% 98,97% 97,78% 98,96% 98,04% 97,92% 100,00% 100,00% 98,25%
Recoleccién de basuras (aseo) 99,40% 98,57% 99,34% 98,97% 98,33% 100,00% 100,00% 90,63% 100,00% 100,00% 98,58%
Alumbrado piblico 98,81% 99,29% 99,34% 100,00% 97,22% 100,00% 100,00% 88,54% 100,00% 100,00% 98,33%
Telefonia fija 52,38% 64,29% 41,06% 52,58% 29,44% 25,00% 38,24% 1,46% 6500% 25,00% 41,50%
Infernet 76,79% 76,43% 62,25% 73,20% 60,00% 64,58% 54,90% 41,67% 80,00% 25,00% 64,42%
Televisién por Cable 68,45% 73,57% 57,62% 67,01% 55,56% 47,92% 47,55% 30,21% 73,33% 25,00% 57,33%
Ne Entrevistados 168 140 151 97 180 96 204 96 60 8 1.200

N°de L]

entrevistados por 100%

zona geogrdfica Acueducio %

propuesta i
Convenciones Alcantarillado e
a Comuna 1 Energia elécirica

G0 9% ESSMAR E-S.E

C2 Comuna 2 98,25%

c3 Comuna 3
C4  Comuna4 Recoleccion de basuras (aseol
(o) Comuna 5

Gas domiciliario

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

C6  Comunaé Alumbrado piblico 95,33%
C7  Comuna? Telefonia fijo

Cc8 Comuna 8

c9 Comuna 9 Internet

CT  Corregimiento Taganga Television por Cable

Satisfaccion del Usuario 2020
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DESEMPENO DE LOS SERVICIOS calificaciones de Llos Usuarios

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P3.

¢Como calificaria la prestacion de los servicios que usted acaba de mencionar?

[' Tabla de Resultados )

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.200

Personas que manifestaron recibir el servicio indicado
en sus viviendas. Los valores estan calculados sobre
el promedio de respuestas que brindd cada usuario
sobre el servicio preguntado, los valores NS/NR no
son tomados para el calculo de este indicador.

Cc9 CT Total*

Servicios C1 C2 C3 C4 C5 Cé Cc7 C8
Acueducto 2,69 2,75 1,94 2,78 2,58 2,78 3,17 2,92 3,05 1,00 2,71
Alcantarillado 3,10 3,08 2,82 3,23 3,13 3,27 3,18 3,23 3,37 1,00 3,12
Energia eléctrica 3,10 2,83 2,67 2,75 2,72 2,81 2,93 3,15 3,19 2,88 2,88
Gas domiciliario 4,20 4,30 4,01 4,16 4,17 4,05 4,28 4,03 4,05 3,88 4,16
Recoleccion de basuras (aseo) 4,06 4,10 4,01 4,02 4,03 4,13 3,98 3,64 3,97 3,88 4,00
Alumbrado puUblico 3,91 414 3,71 3,87 3,58 3,45 3,96 3,65 3,59 3,71 3,79
Telefonia fija 3,66 3,74 3,17 3,27 3,84 3,45 3,79 3,55 3,53 4,00 3,59
Internet 3,24 3,62 3,38 3,24 3,71 3,39 3,63 3,45 3,50 4,00 3,47
Television por Cable 3,45 3,77 3,35 3,29 3,68 3,50 3,86 3,56 3,53 4,00 3,58
Acveducio [ 7 7] 00000000 T

cOnuenciones ﬂ|CGI'ﬂGI’i||G{h """""

cl Comuna 1 Energio elécirica

C2 Comuna 2 e M

Gas domiciliario EMPRESA DE SERVICICS PUBICOS

C3 Comuna 3 DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

C4  Comuna4 Recoleccion de basuras (osec) D 200 |

C5 Comuna 5 e

C6  Comunat Alumbrado poblico | 579

C7  Comuna? Telefonia fija

Cc8 Comuna 8

c9 Comuna 9 o Infernet

cT Corregimiento Taganga Television por Coble

*Nota: Aproximacion estadistica del desempeno entre los proveedores del servicio,

no indica satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del Usuario 2020
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Total Santa Marta

PROVEEDORES DE SERVICIOS Ne de Entrevistas

. . . - . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020
P2. ¢Cudl es la empresa que le suministra a usted el servicio de...? ‘
Personas que manifestaron
i recibir el servicio indicado en
| sus viviendas
Grafico Base
Conocimiento de las 1190 1.094 1199 1179 1183 1180 ]
Empresas Prestadoras
o o o e 100%
de los Servicios Publicos 10,48%
(domiciliarios y no domiciliarios)
Acueducto ESSMAR E.S.P. 50% I7.08%
Alcantarillado ESSMARE.S.P.
Energia Eléctrica Electricaribe S.A. E.S.P.
Gas domiciliario Gases del Caribe S.A. E.S.P.
Aseo Piblico Interaseo S.A. E.S.P. 60%
Alumbrado Pablico ESSMARE.S.P.
4%
20%
Los porcentaies estan apilados por columnas, |
el valor de cada categoria se halla a través |
del producto entre el n° de base y la 0%
proporcion de la categoria en cuestion. Acveducto  Alcantaiilado  Energia Gas Recolecddn de Alumbrado
Ej.: 1.190(88,40%) ~ 1.052 5 elécinica domidiiorio basuras [oseo]  plblico™
mAderto  WEquivocodon B NS/MR
*Nota: Electricaribe 44 24% Satisfaccién del Usuario 2020
’ ' essvaresp. 20



FACTURACION DE LOS SERVICIOS comparativo

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P4,

P54.

[' Tabla de Resultados )

¢Cuanto paga usted por cada uno de los servicios que recibe su predio?

A cudnto ascienden los ingresos mensuales en el hogar

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.200

, Personas que manifestaron recibir el servicio indicado
i en sus viviendas. Los valores estan calculados sobre
i el promedio de respuestas que brindd cada usuario

i sobre el servicio preguntado, los valores NS/NR no
" son tomados para el cdlculo de este indicador.

E4

Servicios El E2 E3 E5 E6

Acueducto y alcantarillado $ 30.282 % 32129 $ 42666 $ 47203 $ 77262 % 93.848
Energia eléctrica $ 1M.828 $ 134.652 % 195540 $ 272798 $ 327108 $ 433.750
Gas domiciliario $ 36.110 % 36.423 % 50.690 $ 51675 $ 45056 $ 49.652
Telefonia fija/Internet/Tv cable $ 64.263 $ 84534 $ 105.457 % 13.990 $ 122774 % 132.130
Total Servicios $ 242.483 $ 287.737 $ 394.353 $ 485.667 $ 572.200 $ 709.381
Ingresos mensuales $ 973133 $  1155.019 $ 1621547 $ 2.298.443 $ 3106250 $ 4.339.130
Importancia de los servicios 24,92% 24,9% 24,32% 21,13% 18,42% 16,35%

Total servicios/

| Ingresos mensuales
60%  80%  100% ‘

Conuenciones
El Estrato 1
E2 Estrato 2
E3 Estrato 3
E4 Estrato 4
E5 Estrato 5
E6 Estrato 6

Proporcion del total del valor de

| los servicios publicos de las
i viviendas dentro de los
i ingresos mensuales reportados

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 21



FACTURACION DE LOS SERVICIOS Acueducto y Alcantarillado

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

ftem.

usuario vs valores facturados periodo 2020-07 (P4,P36)

l Tabla de Resultados J

Brecha 1

Diferencia porcentual
entre valor de factura
percibido vs valor de
factura deseado

Tabla de Resultados |

Brecha 2

Diferencia porcentual
entre valor de factura
percibido vs valor de
factura real

Tabla de Resultados |

Brecha 3

Diferencia porcentual
entre valor de factura
deseado vs valor de
factura real

Convenciones
P4a.

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.200

Comparativo de facturacion del servicio de acueducto y alcantarillado ESSMAR E.S.P, valores manifestados por el :ﬁ

| Los porcentajes no estan apilados, cada

| brecha es un resultado individual, se

i halla a través de la proporcion de la

| diferencia de valor entre la columna 1y
| la columna 2 de las tablas

Estrato P4a P36a Brecha 1
Estrato 1 $ 30.282 $ 18.611 -38,54% ¥
Estrato 2 $ 32129 % 29.425 -8,41% ¥
Estrato 3 $ 42.666 $ 25125 -41,11% ¥
Estrato 4 $ 47.203 $ 23.250 -50,75% %
Estrato 5 $ 77262 % 30.000 -61,17% ¥
Estrato 6 $ 93.848 $ 62.500 -33,40% ¥

Estrato P4a Facturado 2020-07* Brecha 2
Estrato 1 $ 30282 % 12.657 -58,20% ¥
Estrato 2 $ 32129 $ 22.924 -28,65% ¥
Estrato 3 $ 42.666 $ 32.947 -22,78% ¥
Estrato 4 $ 47.203 $ 39.564 -16,18% ¥
Estrato 5 $ 77.262 $ 51.640 -33,16% ¥
Estrato 6 $ 93848 % 78.524 -16,33% ¥

Estrato P36a Facturado 2020-07  Brecha 3
Estrato 1 $ 18.611 $ 12.657 -31,99% ¥
Estrato 2 $ 29425 % 22.924 -22,09% ¥
Estrato 3 $ 25125 % 32.947 31,13% A
Estrato 4 $ 23.250 $ 39.564 70,17% A
Estrato 5 $ 30.000 $ 51.640 72,13% A
Estrato 6 $ 62.500 $ 78.524 25,64% A

¢Cudnto paga usted por cada uno de los servicios que recibe su predio? (acueducto y alcantarillado)

P36a. ;Cudnto estima que deberia cancelar por esos servicios? (acueducto y alcantarillado)

*Fuente: Subgerencia Comercial ESSMAR E.S.P.

‘ Delta Positivo
‘ Delta Negativo

Satisfaccion del Usuario 2020
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TOP OF POCKET servicios

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P34.

mismo plazo ;en qué orden las pagaria?

Tabla de Resultados J

Conuenciones

El Estrato 1
E2 Estrato 2
E3 Estrato 3
E4 Estrato 4
E5 Estrato 5
E6 Estrato 6

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.200

En el caso de que le llegasen las facturas de cobro de los siguientes servicios al mismo tiempo y se vencieran en el

Servicios El E2 E3 E4 E5 E6 Posicion El servicio mencionado con
Acuec_iuctq y qlcamarlllodo 3 3 2 2 2 2 3 mayor frecuencia obfiene la
Energia eléctrica | 1 1 1 | 1 1 1 posicion ordinal superior, el
Gas domiciliario 2 2 3 3 3 3 2 . resultado es la sumatoria
Telefonia fija/Internet/Tv cable 4 4 4 4 4 4 4 .~ del orden de menciones de
Telefonia celular 5 5 5 5 5 5 5 . un servicio.
Ne Entrevistados 215 313 488 122 37 25 1.200
N°de e
entrevistados por
estratificacion
Posicion
Energla Gas Domiciliario 29 | (2.802 puntos)
Eléctrica RESP
Acueducto y Alcantarillado 39 | (2.987 punios] —f- Fﬁsm':?“mﬁfm
4‘3 Telefonia fija /Internet/Tv cable  &4© | (5.335 punios)
Telefonia celular 59 | (6.648 punios|

K (1.992 puntos)

J

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.
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TOP OF MIND calificacion de Usuarios

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P50.

( Tabla de Resultados ]

Mencione el orden de importancia de los siguientes puntos dentro de su hogar...

Conuenciones
El Estrato 1
E2 Estrato 2
E3 Estrato 3
E4 Estrato 4
E5 Estrato 5
E6 Estrato 6

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.200

Gastos en el hogar El E2 E3 E4 E5 E6  Posicion | gasto mencionado con
AllmenT(:.loon ! ! ! 1 ! | 1 " mayor frecuencia obtiene la
Educacion 3 3 3 3 3 3 3 | posicion ordinal superior, el
Arriendo o cuota de vivienda 4 4 4 4 4 4 4 | resultado es la sumatoria
Servicios 2 2 2 2 2 2 2 - del orden de menciones de
Recreacién y esparcimiento 5 6 5 5 5 5 5 . ungasto.

Cuota de vehiculo 7 7 7 7 7 6 7
Préstamo 6 5 6 6 6 7 6
Ofro 8 8 8 8 8 8 8
Ne Entrevistados 215 313 488 122 37 25 1.200
N° de
entrevistados por
estratificacion e,
Posicion
/ Servicios 20 | (3.332 pun'ros)\
Educacion 390 | (4.467 punios)
Alimentacion Arriendo o cuota de vivienda 49 | (5.654 punios)

N

2 Recreacion y esparcimiento

Préstamo
(1.584 puntos)

Cuota de vehiculo

Otro

50
6°
70
80

(7.366 puntos)

(7.958 puntos)

(9.024 puntos)

(10.751 pumosy

Satisfaccion del Usuario 2020
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INFORMACION GENERAL




REVISION PUNTOS HIDRAULICOS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.190

P9. ¢Realiza usted revision periddica de los puntos hidraulicos de su vivienda?

' Tabla de Resultados |

Zona Si No NS/NR
Comunal 59,04% 39,16% 1,81%
Comuna 2 71,74% 28,26%  0,00%
Comuna 3 64,38% 31,51% 4 NM%
Comuna 4 69,07% 23,71% 7,22%
Comuna 5 62,57%  32,96% 4,47%
Comuna 6 58,33%  38,54% 3,13%
Comuna 7 67,65%  30,39% 1,96%
Comuna 8 48,96%  47,92% 3,13%
Comuna 9 68,33%  30,00% 1,67%
Corregimiento Taganga 0,00% 75,00%  25,00%

Total 63,19% 33,70% 3MN%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto entre
el n° de entrevistados y la proporcion de la
categoria en cuestion.

Ej.: 1.190(3,11%) ~ 37

N° Entrevistodos

166
138
146
97
179
96
204
96
60
8
1.190

Ne de entrevistados por
| zona geogrdfica
{ propuesta

33,70%

63,19%

mSi mNo ®™NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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Total Santa Marta

DEPOSITO DE ALMACENAMIENTO DE AGUA N de Enfrevistas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

1.190

P10. En su predio s Tiene usted tanque elevado o alberca para almacenar agua? e
¢

N° Entrevistodos

' Tabla de Resultados |

Zona Si No NS/NR
Comuna 1 88,55% 1,45% 0,00%
Comuna 2 92,03% 7,97% 0,00%
Comuna 3 82,19% 17,12% 0,68%
Comuna 4 93,81% 6,19% 0,00%
Comuna 5 77,65% 21,79% 0,56%
Comuna 6 72,92%  27,08%  0,00%
Comuna 7 75,49% 24,51%  0,00%
Comuna 8 67,71% 31,25% 1,04%
Comuna 9 95,00% 3,33% 1,67%
Corregimiento Taganga 37,50% 62,50% 0,00%
Total 81,76% 17,90%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto entre

el n° de entrevistados y la proporcion de la

categoria en cuestion.
Ej.: 1.190(0,34%) ~ 4

0,34%

i N° de entrevistados por
| zona geogrdfica
{ propuesta

166
138
146
97
179
96
204
96
60 81,76%
8
1190

17,90%

mSi mNo ®mNS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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MANTENIMIENTO DE DEPOSITO Almacenamiento de Agua

Entrevistados que manifestaron
tener tanque elevado o alberca

973
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020
P ¢Cada cuanto realiza aseo a su tanque elevado o alberca? :ﬁ
Los porcentajes estan apilados por columnas,
el valor de cada categoria se halla a través
. del producto entre el n°de entrevistadosyla |
proporcion de la categoria en cuestion. r
[ Tabla de Resultados ] Ei.: 973(36,07%) ~ 351
Periodo Cl C2 C3 Ca4 C5 Cé c7 Cc8 Cc9 CT Total
Mensual 39,46% 20,47% 40,00% 2198% 46,76% 32,86% 4091% 40,00% 35,09% 66,67% 36,07%
Trimestral 2517% 33,07% 2417% 27,47% 23,02% 3704% 27,92% 27,69% 26,32% 0,00% 27,44%
Semestral 25,85% 31,50% 16,67% 34,07% 21,58% 21,43% 23,38% 21,54% 22,81% 33,33% 24,46%
Anual 272% 6,30% 1083% 1099% 576% 571% 390% 615% 10,53% 0,00% 6,47%
No lo hace 204%  157% 1,67% 2,20% 0,00% 0,00% 0,65% 154% 1,75% 0,00% 1,23%
NS/NR 4,76% 709% 6,67% 3,30% 2,88% 286% 3,25% 3,08% 351% 000% 4,32%
Ne Entrevistados 147 127 120 91 139 70 154 65 57 3 973
L. N°de
| entrevistados por
- zona geogrdfica
i propuesta
0% 20% 405 &0% 0% 100%
Mensual
Convenciones Trimestral
Cl Comuna 1
c2 Comuna 2
c3 Comuna 3 Semesiral
Ca Comuna 4
C5  Comunas Anual
Cé Comuna 6
c7 Comuna 7 Mo lo hace
cs8 Comuna 8
c9 Comung 9 NS/MNR
(@) Corregimiento Taganga
Satisfaccién del Usuario 2020 28
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Total Santa Marta

USO DE MOTOBOMBA Almacenamiento de Agua N de Entrevistas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

1.190

P12. Para llenar su sistema de almacenamiento de agua ¢conecta usted motobomba directamente a la acometida?

Tabla de Resultados |

Zona Si No NS/NR
Comunal 52,41% 4277%  4,82%
Comuna 2 39,86%  52,90% 7,25%
Comuna 3 62,33%  27,40% 10,27%
Comuna 4 53,61%  42,27% 412%
Comuna 5 4581%  44,69%  9,50%
Comuna 6 51,04% 39,58%  9,38%
Comuna 7 38,73%  4951% 11,76%
Comuna 8 23,96%  59,38% 16,67%
Comuna 9 36,67%  56,67%  6,67%
Corregimiento Taganga 0,00% 100,00%  0,00%
Total 45,38% 45,63%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto entre

el n° de entrevistados y la proporcion de la

categoria en cuestion.
Ej.: 1.190(8,99%) ~ 107

8,99%

N° Entrevistodos

166
138
146
97
179
96
204
96
60
8
1.190

N° de entrevistados por
| zona geogrdfica
{ propuesta

45,38%

45,63%

mSi BNo ®NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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Total Santa Marta

PERCEPCION DE ACUEDUCTO Temporada Verano N° de Entrevistas

. . . - . 1.190
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P13. ¢Considera usted que el servicio que ofrece ESSMAR E.S.Pen época de verano es similar al que ofrece durante la
época de lluvia?

i N° de entrevistados por
| zona geogrdfica

| propuesta
Tabla de Resultados ‘
Zona Si No NS/NR  N° Entrevistados

Comuna 1 23,49% 73,49% 3,01% 166

Comuna 2 14,49% 84,06% 1,45% 138

Comuna 3 24.66% 72,60%  2.74% 146 20,00%
Comuna 4 19,59% 75,26% 5,15% 97

Comuna 5 19,55% 78,21% 2,23% 179

Comuna 6 16,67% 82,29% 1,04% 96

Comuna 7 16,18% 77,45% 6,37% 204

Comuna 8 26,04% 72,92% 1,04% 96

Comuna 9 25,00% 68,33% 6,67% 60
Corregimiento Taganga 0,00% 100,00%  0,00% 8

Total 20,00% 76,72% 3,28% 1.190

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto entre
el n° de entrevistados y la proporcion de la
categoria en cuestion.

Ej.: 1.190(3,28%) ~ 39

mSi BNo ®NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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CONSUMO DEL AGUA

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

. » . » ) 1.190
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020
P6. ¢De donde toma el agua que usa para consumo de su hogar y/o preparar alimentos? :ﬁ
Los porcentajes estan apilados por |
columnas, el valor de cada categoria se halla |
. a través del producto entre el n° de L
entrevistados y la proporcion de la categoria | '
[ B ] en cuestion. Ej.: 1.190(3,70%) ~ 44
Respuestas Cl Cc2 C3 C4 C5 Cé c7 c8 c9 CT Total
Directamente del grifo 241% 000% 137% 000% 279% 833% 1029% 313% 167% 0,00% 3,70%
Directamente del grifo, después la hierve 542% 507% 9,59% 1,03% 11,17% 10,42% 18,014% 19,79% 15,00% 0,00% 10,59%
Directamente del grifo, y luego la filtra 783% 580% 479% 825% 503% 6,25% 12,25% 6,25% 3,33% 0,00% 7,06%
La compra en bolsas/botellas plasticas 72,89% 6812% 7534% 7010% 77,09% 68,75% 53,43% 59,38% 65,00% 100,00% 68,07%
La compra en botelléon 9,04% 18,84% 8,90% 19,59% 1,68% 521% 490% 1,46% 11,67% 0,00% 9,16%
La compra en cajero de agua 1,81% 072% 000% 103% 168% 104% 049% 0,00% 000% 0,00% 0,84%
Ofro 0,60 000% 000% 0,00% 000% 000% 0,00% 000% 000% 0,00% 0,08%
NS/NR 0,00% 1,45% 0,00% 0,00% 0,56% 0,00% 049% 0,00% 3,33% 000% 0,50%
Ne Entrevistados 166 138 146 97 179 96 204 96 60 8 1.190
i N°de
0% 20% 40% 0% 80% 100% | entrevistados por

Convuenciones
Cl Comunal
Cc2 Comuna 2
c3 Comuna 3
C4 Comuna 4
(o) Comuna 5
Cé Comuna 6
c7 Comuna 7
Cc8 Comuna 8
c9 Comuna 9
(@) Corregimiento Taganga

Direciomente del grifo

Direciomente del grifo, después la hierve
Directamente del grifo, y luego lafilira

Lo compra en bolsos/bokelas plasticas
Lo compra en botelldn

Lo compra en cojero de oguao

Ofro

MNS/MR

| zona geogréfica

| propuesta

48,07%

Satisfaccion del Usuario 2020
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USO RACIONAL DEL AGUA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.190

P7. ¢Considera usted que la comunidad hace uso racional del agua? e
¢

' Tabla de Resultados |

Zona Si No NS/NR
Comuna 1 77,71% 18,07%  4,22%
Comuna 2 85,51%  12,32%  2,17%
Comuna 3 7740% 16,44%  6,16%
Comuna 4 79,38%  13,40%  7,22%
Comuna 5 64,80% 30,73%  4,47%
Comuna 6 70,83%  27,08%  2,08%
Comuna 7 76,96%  20,59%  2,45%
Comuna 8 53,13%  36,46% 10,42%
Comuna 9 63,33% 28,33%  8,33%
Corregimiento Taganga 100,00%  0,00% 0,00%
Total 73,53% 21,76%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto entre

el n° de entrevistados y la proporcion de la

categoria en cuestion.
Ej.: 1.190(4,71%) ~ 56

4,71%

i N° de entrevistados por
| zona geogrdfica
{ propuesta

N° Entrevistados
166
138
146 .
97 21,76%
179
96
204
96
60
8
1.190

mSi BNo ®NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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EVACUACION DE AGUAS LLUVIAS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P15. En época de altas precipitaciones, ¢Hacia donde evacua las aguas lluvias su inmueble?

[ Tabla de Resultados J

Los porcentajes estan apilados por columnas,
el valor de cada categoria se halla a través
del producto entre el n° de entrevistadosy la
proporcion de la categoria en cuestion.

Ej.: 1.094(34,83%) ~ 381

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.094

Total

Respuestas Cl C2 C3 C4 C5 Cé Cc7 Cc8 c9 CT

Directamente al alcantarillado 29,52% 55,07% 36,42% 50,00% 21,23% 34,44% 32,84% 46,15% 20,34% 0,00% 34,83%

Al manhole 9,04% 14,49% 7,95%  6,25% 12,85% 14,44% 13,43% 0,00% 6,78% 0,00% 10,97%

Ala calle 58,43% 28,99% 51,66% 43,75% 62,57% 47,78% 49,75% 38,46% 67,80% 100,00% 51,01%

Otro 0,60% 0,72% 0,006 0,00% 1,12% 0,00% 1,99% 1538% 0,00% 0,00% 0,91%

NS/NR 2,41% 0,72%  397% 0,000 2,23% 3,33% 1,99% 0,00% 508% 0,00% 2,29%

N° Entrevistados 166 138 151 96 179 90 201 13 59 1 1.094

L1 Nde
| entrevistados por
- zona geogrdfica
i propuesta
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Direclamente al alcantarillodo 34,23%

Convenciones

Qa Comuna 1 Al manhole

Cc2 Comuna 2

c3 Comuna 3

Alacale 51,01%

C4 Comuna 4
(o) Comuna 5
Cé Comuna 6
c7 Comuna 7
Cc8 Comuna 8
c9 Comuna 9
(@) Corregimiento Taganga

Satisfaccion del Usuario 2020
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PERCEPCION DE ALCANTARILLADO Temporada Wuvias

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

P16. ¢Considera Usted que la temporada de lluvias afecta la prestacion del servicio de alcantarillado en su barrio?

' Tabla de Resultados |

Zona Si No NS/NR
Comunal 71,08% 28,92%  0,00%
Comuna 2 59,42%  39,86%  0,72%
Comuna 3 66,839% 31,13% 1,99%
Comuna 4 56,25%  43,75%  0,00%
Comuna 5 67,60% 29,61% 2,79%
Comuna 6 73,33%  25,56% 1,11%
Comuna 7 75,12% 24,38%  0,50%
Comuna 8 76,92%  23,08%  0,00%
Comuna 9 69,49% 28,81% 1,69%
Corregimiento Taganga 0,00% 0,00% 100,00%
Total 68,01% 30,80%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto entre
el n° de entrevistados y la proporcion de la
categoria en cuestion.

Ej.: 1.094(1,19%) = 13

1,19%

i N° de entrevistados por
| zona geogrdfica

N° Entrevistodos

166
138
151
96
179
90
201
13
59
1
1.094

68,01%

mSi BNo ®NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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INFORMACION DE LA FACTURA

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

. .. . . . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020
P17. Cuando recibe la factura ;Qué es lo primero que usted lee del documento? =
Los porcentajes estan apilados por columnas, |
el valor de cada categoria se halla a través
. del producto entre el n° de entrevistadosyla =
proporcion de la categoria en cuestion. r
[ B ] Ej.: 1.200(87,33%) =~ 1.048
Respuestas Cl C2 C3 (o} C5 Cé c7 C8 c9 CT Total
El valor de la factura 87,50% 82,14% 90,73% 8144% 86,67% 93,75% 88,73% 88,54% 95,00% 12,50% 87,33%
La fecha maxima de pago/suspension 417% 357% 132% 0,00% 1,67% 1,04% 098% 104% 0,00% 0,00% 1,75%
La informacion de los consumos 536% 14,29% 4,64% 1546% 9,44% 521% 833% 6,25% 3,33% 0,00% 8,17%
Informacion del respaldo y los anexos 0,00% 000% 000% 000% 056% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,08%
Otro 238% 000% 132% 0,00% 056% 000% 0,00% 104% 000% 0,00% 0,67%
NS/NR 0,60% 0,00% 1,99%  3,09% 1,11% 0,00%  196%  3,13% 1,67% 87,50% 2,00%
Ne Entrevistados 168 140 151 97 180 96 204 96 60 8 1.200
L. N°de
| entrevistados por
- zona geogrdfica
i propuesta
0% 20% 40% &60% 0% 100%
El valor de la faciura
Convenciones fach . q »
a Comuna | La fecha maxima de pogo/suspension
Cc2 Comuna 2 . .
C3  Comuna3 La informacion de los consumos
ca4 Comuna 4
C5  Comunas Informacion del respaldo y los anexos
Cé Comuna 6
Cc7 Comuna 7 Ofro
cs8 Comuna 8
c9 Comuna 9 NS/MR
(@) Corregimiento Taganga
Satisfaccién del Usuario 2020
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INFORMACION DE LA FACTURA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P17.

mmmmm

E3ta factura prosta méio sjoculvo confoma  lus rogias ool DUreM
a

%5 A AT

R
38483
98193
[ o
1

|

Cuando recibe la factura ;Qué es lo primero que usted lee del documento?

El valor de la Factura

87,33%

La fecha maxima de
pago/suspension

1,75%

La informacion de los
consumos

8,17%

Informacion del
respaldo y los anexos

0,08%

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

Oftro

0,67%

NS/NR

2,00%

1.200
frass
¢
‘ROS CONCEPTOS
Els ———
==z 5
AHORRO
DE AGUA
SuperGIROS @ Bancodeocivene 2SN BBVA
e vind o)
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INFORMACION DE LA FACTURA Anexos fotal sama Marta

. . . - . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P19. De la factura iLee usted la informacion al respaldo y sus anexos?

i N° de entrevistados por
| zona geogrdfica

| propuesta
Tabla de Resultados | ‘
Zona Si No NS/NR  N° Entrevistados

Comuna 1 29,17% 67,86%  2,98% 168
Comuna 2 35,71% 57,86%  6,43% 140
Comuna 3 35,76% 51,66% 12,58% 151
Comuna 4 46,39%  43,30% 10,31% 97
Comuna 5 32,22%  62,22%  5,56% 180
Comuna 6 41,67% 54,17% 4,17% 96
Comuna 7 43,63% 48,04%  8,33% 204
Comuna 8 36,46%  60,42%  3,13% 96
Comung 9 56,67% 31,67%  1,67% 60 54,75%
Corregimiento Taganga 0,00% 37,50% 62,50% 8
Total 37,83% 54,75% 7,42% 1.200

Los porcentajes estan apilados por filas, elvalorde @ |

cada categoria se halla a través del producto entre

el n° de entrevistados y la proporcion de la ‘

S i o NS

Satisfaccion del Usuario 2020
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METODOS DE PAGO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P20.

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

De las siguientes formas de pago, ¢Cudl le gustaria que ESSMAR E.S.Pimplementara para la cancelacion de su

factura?

[ Tabla de Resultados J

Los porcentajes estan apilados por columnas,
el valor de cada categoria se halla a través
del producto entre el n° de entrevistados y la

proporcion de la categoria en cuestion.

Ej.: 1.200(17,67%) =~ 212

Total

1.200

| entrevistados por

Formas de pago (o] Cc2 c3 Ca C5 Cé c7 cs8 Cc9 CcT
Puntos propios oficinas ESSMAR 15,48% 22,86% 13,91% 22,68% 18,89% 16,67% 16,18% 18,75% 16,67% 0,00% 17,67%
Bancos 10,71%  6,43% 12,58% 1031% 556% 313% 294% 313% 500% 000% 6,75%
Almacenes de cadena 25,60% 2714% 21,85% 23,71% 28,33% 28,13% 24,51% 30,21% 26,67% 0,00% 25,83%
Cajeros automaticos 3,57% 4,29%  3,97% 5,15% 2,78% 417% 2,45% A417% 1,67% 0,00% 3,50%
Débito automético 1,19% 1,43% 0,00% 2,06% 1,11% 0,00% 049% 0,00% 3,33% 0,00% 0,92%
Pago con tarjeta de crédito 1,79%  3,57% 1,32%  2,06% 2,22% 1,04% 1,96% 0,00% 0,00% 0,00% 175%
Otro 13,69% 22,86% 12,58% 17,53% 17,22% 14,58% 21,08% 9,38% 15,00% 0,00% 16,42%
NS/NR 27,98% 1,43% 33,77% 16,49% 23,89% 32,29% 30,39% 34,38% 31,67% 100,00% 27,17%
Ne Entrevistados 168 140 151 97 180 96 204 96 60 8 1.200
L | N°de
40% 0% 80% 100% | .
. . ) | zona geografica
Punfos propios oficinas ESSMAR 17.67% ' propuesta

Convenciones Bancos

C1  Comunal Almacenes de cadena 25,83%

Cc2 Comuna 2 . »

C3  Comuna3 Cojeros automaicos

ca Comuna 4 Dabito automdti

C5 Comuna 5 1o auromanco

C6  Comunaé Pago con tarjeta de crédito

c7 Comuna 7

c8 Comuna 8 Ofro 16,42%

Cc9 Comuna 9

(@) Corregimiento Taganga NS/NR 27.17%

Satisfaccion del Usuario 2020
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Total Santa Marta

RUTAS DE RECOLECCION Residuos Sélidos N do Enfrevisias

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

1.183

P24, ¢Conoce usted los dias que la ruta de recoleccion de residuos sélidos pasa por su sector?

i N° de entrevistados por
| zona geogrdfica
{ propuesta

| Tabla de Resultados

Zona Si No NS/NR  N° Entrevistados
Comunal 83,23%  15,57% 1,20% 167
Comuna 2 89,13% 9,42% 1,45% 138
Comuna 3 91,33% 6,67% 2,00% 150
Comuna 4 87,50% 10,42%  2,08% 96
Comuna 5 94,35% 3,95% 1,69% 177
Comuna 6 95,83% 3,13% 1,04% 96
Comuna 7 96,08% 2,45% 1,47% 204
Comuna 8 95,40% 4,60% 0,00% 87 91,29%
Comuna 9 85,00% 6,67% 8,33% 60
Corregimiento Taganga 100,00%  0,00% 0,00% 8
Total 9N29% 6,93%

Los porcentaies estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto entre

el n° de entrevistados y la proporcion de la

categoria en cuestion.
Ej.: 1.183(1,78%) = 21

1,78% 1.183

mSi BNo ®NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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Total Santa Marta

Pu NTOS cnéNlcos RQSid“os S(“.idos Ne de Entrevistas

. . . - . 1.183
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P26. ¢Existe en su sector algin punto de acumulacién crénica de residuos?

i N° de entrevistados por
| zona geogrdfica

| propuesta

Tabla de Resultados ‘
Zona Si No NS/NR  N° Entrevistados
Comuna 1 25,75%  64,07% 10,18% 167
Comuna 2 15,22%  75,36%  9,42% 138
Comuna 3 24,67%  55,33% 20,00% 150
Comuna 4 19,79%  65,63% 14,58% 96
Comuna 5 27,68%  56,50% 15,82% 177
Comuna 6 26,04% 58,33% 15,63% 96
Comuna 7 21,57%  63,24% 15,20% 204
Comuna 8 1494%  71,26% 13,79% 87
Comuna 9 28,33%  56,67% 15,00% 60
Corregimiento Taganga 0,00% 87,50% 12,50% 8

Total 22,65% 62,98% 14,37% 1.183

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto entre
el n° de entrevistados y la proporcion de la

categoria en cuestion. .
Ej.: 1.183(14,37%) ~ 170 | WSi ®No ®NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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Total Santa Marta

SEPARACIéN DE RESIDUOS EN EL HOGAR Ne de Entrevistas

. . . - . 1.183
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P28. En su hogar ;Hace usted separacion de residuos sélidos?

i N° de entrevistados por
| zona geogrdfica

| propuesta

Tabla de Resultados | ‘
Zona Si No NS/NR  N° Entrevistados
Comunal 48,50%  50,30% 1,20% 167
Comuna 2 35,51% 63,04% 1,45% 138
Comuna 3 47,33% 50,67%  2,00% 150
Comuna 4 59,38%  39,58% 1,04% 96
Comuna 5 32,77% 64,97%  2,26% 177
Comuna 6 44,79% 55,21% 0,00% 96
Comuna7 44,61% 51,47% 3,92% 204
Comuna 8 40,23%  57,47% 2,30% 87
Comuna 9 73,33%  25,00% 1,67% 60
Corregimiento Taganga 12,50%  87,50%  0,00% 8

Total 44,80% 53,25% 1,94% 1.183

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto entre
el n° de entrevistados y la proporcion de la

categoria en cuestion. .
Ej.: 1.183(1,94%) ~ 23 3 mSi mNo ®NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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TARIFA SERVICIO DE ASEO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P27. Podria usted mencionar, ;En cual de los recibos de los siguientes servicios domiciliarios cancela usted la tarifa .

correspondiente al servicio de aseo en la ciudad de Santa Marta?

[ Tabla de Resultados J

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.183

Los porcentajes estan apilados por columnas,
el valor de cada categoria se halla a través
del producto entre el n° de entrevistados y la
proporcion de la categoria en cuestion.

Ej.: 1.200(17,67%) =~ 212

Cé c7 cs8 c9 cr Total

Servicios Cl C2 C3 C4 C5
Acueducto y alcantarillado 17,96% 22,46% 16,67% 18,75% 10,17% 18,75% 18,63% 29,89% 8,33% 0,00% 17,67%
Energia eléctrica 6407% 7174% 58,67% 7292% 57,63% 59,38% 62,25% 50,57% 78,33% 75,00% 63,14%
Gas domiciliario 0,60% 000% 000% 000% 113% 000% 000% 0,00% 167% 0,00% 0,34%
Telefonia fija / Internet / Tv por cable 0,00 0,00% 0,00% 0,00% 000% 000% 000% 000% 0,00% 0,00% 0,00%
Otro 359% 000% 000% 000% 960% 417% 294% 575% 0,00 0,00 3,21%
NS/NR 18,77%  580% 24,67% 833% 2147% 17,71% 16,18% 13,79% 11,67% 25,00% 15,64%
Ne Entrevistados 167 138 150 96 177 96 204 87 60 8 1.183
,,,,,,, i N°de

entrevistados por

| zona geogrdfica

i propuesta

0% 20% 40% 0% 80% 100%

Convuenciones

Cl Comunal
C2 Comuna 2
c3 Comuna 3
Cca Comuna 4

Acueducio y alcantarillado

Energia elécirica

Gas domidiliario

C5 Comuna5 Telefonia fija / Internet / Tv por cable

Cé Comuna 6
c7 Comuna 7
Cc8 Comuna 8
c9 Comuna 9
(@) Corregimiento Taganga

63,14%

Satisfaccion del Usuario 2020
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PERCEPCION DE LIMPIEZA EN LA CIUDAD

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P30.

¢Como calificaria su satisfaccién general con la limpieza de la ciudad?

[ Tabla de Resultados ]

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

Los porcentajes estan apilados por columnas,
el valor de cada categoria se halla a través
del producto entre el n° de entrevistados y la
proporcion de la categoria en cuestion.

Ej.: 1.200(7,75%) = 93
Calificacion Cl C2 C3 (o} C5 Cé c7 Cc8 Cc9 (%) Total
Excelente 13,69% 10,71% 596% 722% 833% 521% 735% 208% 3,33% 0,00% 7,75%
Muy Bueno 3571% 34,29% 39,74% 35,05% 33,89% 33,33% 4216% 3542% 35,00% 6250% 36,75%
Bueno 36,90% 41,43% 33,77% 41,24% 34,44% 37,50% 26,96% 36,46% 38,33% 2500% 35,33%
Regular 10,12%  704% 16,56% 14,43% 10,00% 13,54% 14,22% 16,67% 10,00% 0,00% 12,33%
Malo 298% 500% 331% 206% 944% 208% 6,86% 313% 11,67% 000% 517%
NS/NR 0,60% 143% 0,66% 0,00% 389% 833% 245% 6,25% 1,67% 12,50% 2,67%
Ne Entrevistados 168 140 151 97 180 96 204 96 60 8 1.200
i N°de
. entrevistados por
| zona geogrdfica
i propuesta
0% 20% 4% &0% 0% 100%

Convuenciones
Cl Comunal
C2 Comuna 2
c3 Comuna 3
Cca Comuna 4
(o) Comuna 5
Cé Comuna 6
Cc7 Comuna 7
Cc8 Comuna 8
c9 Comuna 9
CcT

Corregimiento Taganga

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

MN5/MR

3675%

35,33%

79,83% de los usuarios
calificaron como buena, muy
buena o excelente la
satisfaccién con la limpieza
general de la ciudad

Satisfaccion del Usuario 2020
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1.200

43



Total Santa Marta

JORNADAS DE INSERVIBLES servicios Complementarios N° de Entrevistas

. . . - . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P32. ¢Conoce usted las jornadas de limpieza integrales y brigadas de recoleccion de inservibles que continuamente
realiza ESSMAR E.S.P como parte de su labor social y de apoyo a las comunidades?

i N° de entrevistados por
| zona geogrdfica

| propuesta
Tabla de Resultados ‘
Zona Si No NS/NR  N° Entrevistados
Comuna 1 17,26% 80,36% 2,38% 168 .
Comuna 2 500%  9429%  0,71% 140 12,08%
Comuna 3 14,57% 80,79% 4,64% 151
Comuna 4 15,46% 77,32% 7,22% 97
Comuna 5 8,89% 87,78% 3,33% 180
Comuna 6 10,42% 87,50% 2,08% 96
Comuna 7 1,27% 81,37% 7,35% 204
Comuna 8 13,54% 78,13% 8,33% 96
Comunp 9 16,67% 78,33% 5,00% 60 83,50%
Corregimiento Taganga 0,00% 100,00% 0,00% 8

Total 12,08% 83,50% 4,42% 1.200

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto entre
el n° de entrevistados y la proporcion de la
categoria en cuestion.

Ej.: 1.200(4,42%) ~ 53

mSi ENo ®NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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COMUNICACIONES Y DIVULGACION

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P44.  ;Cudl fue la Oltima noficia que escuchd (leyd, vio) de ESSMAR E.S.P?

PA7. La noticia que escuchd, (leyo, vio) de ESSMAR ;Qué imagen le fransmite?

[ Tabla de Resultados

Noticias Positiva Negativa NS/NR
Adecuacion/Inauguracién puntos de distribucion (tanques y pozos) 100,00%  0,00% 0,00%
Noticias de posesion de ESSMARE.S.P. 86,67%  13,33% 0,00%
Jornadas de limpieza/mantenimiento/recoleccion 100,00%  0,00% 0,00%
De los contenedores 100,00%  0,00% 0,00%
Fraudes en conexiones de acueducto 100,00%  0,00% 0,00%
Mejoras del servicio y/o calidad del agua 90,91% 9,09% 0,00%
Renovacion de basura 100,00%  0,00% 0,00%
Todos los dias veo noticias 100,00%  0,00% 0,00%
Dos cobros en un mismo mes 0,00%  100,00%  0,00%
El no pago a los trabajadores 0,00%  100,00%  0,00%
Falta de agua 0,00%  100,00%  0,00%
Iban a cerrar ESSMAR 0,00% 0,00%  100,00%
Que no quieren arreglar las alcantarillas 0,00%  100,00%  0,00%
Quejas 0,00% 100,00% 0,00%
Empresa que roba 0,00%  100,00%  0,00%
Total 78,95% 19,30%

Los porcentajes estén apilados por filas, el valor de

cada categoria se halla a través del producto entre

el n° de entrevistados y la proporcién de la

categoria en cuestion.
Ej.: 57(1,75%) = 1

1,75%

Entrevistados que manifestaron
escuchar noticias de ESSMAR

N° de enfrevistados por
. fipo de noticias

N° Entrévistodos

12
15

W — — g =S NNWW

(&)
~N
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Entrevistados que manifestaron

COMUNICACIONES Y DIVULGACION escuchar noficias de ESSMAR

57
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P46.  ¢En qué medio de comunicacién escucho (leyd, vio) la noticia?

PA7. La noticia que escuchd, (leyo, vio) de ESSMAR ;Qué imagen le fransmite?

i N° de entrevistados por
i medio de comunicacién

| Tabla deResultados |

Medio de Comunicacion _ Positiva Negativa NS/NR _ N° Entrevistados

Redes sociales/internet 100,00%  0,00% 0,00% 16

Prensa digital/impresa 100,00% 0,00% 0,00% 3

Radio 64,71% 29,41%  5,88% 17 19,30%

Television 100,00% 0,00% 0,00% 3

Campana Caicedo 100,00%  0,00% 0,00% 1

Voz a Voz 80,00% 20,00%  0,00% 5

Reunion/comité 100,00% 0,00% 0,00% 2

BTL 0,00% 100,00% 0,00% 1 78,95%
NS/NR 55,56% 44,44%  0,00% 9

Total 78,95% 19,30% 1,75% 57

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto entre
el n° de entrevistados y la proporcién de la
categoria en cuestion.

Ej.: 5701,75%) ~ 1

B Positiva ® Negativa B NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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COMUNICACIONES Y DIVULGACION

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

PAS5. ¢En qué fecha'y a qué hora?

( Tabla de Resultados )

, Los porcentajes estan

Dia de la semana Total

Lunes 10,53% L e o
Martes 14,04% ' halla a través del producto
Miércoles 15,79% . entre el n° de entrevistados
Jueves 8,77% { 'y la proporcion de la
; ° i categoria en cuestion.
\S/:ietgzzz 175;3%){2, © Ej.: 57(10,53%) ~ 6
Domingo 10,53%
NS/NR 17,54%
N° Entrevistados 57
( Tabla de Resultados J
Hora del dia Total
De 6:01am a 10:00am 22,81%
De 10:01am a 2:00pm 3,51%
De 2:01pm a 6:00pm 5,26%
De 6:01pm a 10:00pm 3,51%
De 10:01pm a 6:00am 0,00%
NS/NR 64,9%
N° Entrevistados 57

De &:0lam a 10:00am
De 10:0lam a 2:00pm
De 2:01pm a 6:00pm
De 6:01pm a 10:00pm

De 10:01pm a 6:00am

Entrevistados que manifestaron
escuchar noticias de ESSMAR
57

60% a30% 100%
]

B Fecha

Lunes
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes
Sabodo
Domingo
MNS/MR

0% 1005
]

@ Hora

MNS/MR 64,97%

Satisfaccion del Usuario 2020
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INFORMACION GENERAL




EDAD DE LOS ENTREVISTADOS

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

. .. . . . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020
F2. Edad
Los porcentajes estan apilados por columnas,
el valor de cada categoria se halla a través
y del producto entre el n°® de enfrevistadosyla
proporcion de la categoria en cuestion. r
[ Tabla de Resultados J Ei.:1.200(2.75%) ~ 33
Edad Cl C2 C3 (o} C5 Cé Cc7 Cc8 c9 CT Total
Entre 18 y 24 afos 0,60% 357% 4,64% 000% 389% 729% 098% 417% 000% 0,00% 2,75%
Entre 25y 34 anos 714%  786% 10,60% 14,43% 10,56% 14,58% 1,27% 9,38% 16,67% 0,00% 10,67%
Entre 35y 44 anos 20,24% 10,00% 18,54% 14,43% 22,22% 20,83% 14,22% 16,67% 26,67% 2500% 17,75%
Entre 45y 54 ainos 19,64% 26,43% 20,53% 20,62% 23,33% 25,00% 21,57% 28,13% 31,67% 12,50% 23,17%
Entre 55y 64 ainos 30,95% 23,57% 21,85% 21,65% 20,56% 25,00% 29,41% 2292% 500% 25,00% 23,92%
Mas de 64 anos 21,43% 28,57% 23,84% 28,87% 19,44% 7,29% 22,55% 17,71% 20,00% 37,50% 21,67%
NS / NR 0,00% 0,00 0,00% 0,00% 000% 0,00% 0,00% 104% 000% 0,00% 0,08%
Ne Entrevistados 168 140 151 97 180 96 204 96 60 8 1.200
L1 Nde
| entrevistados por
| zona geogréfica
0% 20% 40% &% 0% 100% propuesta
Entre 18 y 24 afios | 2.75%
Convenciones Entre 25y 34 anos 10,67%
Cl Comuna 1
c2 Comuna 2 Entre 35 Y 44 afos F75%
c3 Comuna 3 ~
C4  Comuna4 Entre 45y 54 anos 23.17%
C5  Comunab B
C6  Comunab Entre 55y 64 afos 23.92%
c7 Comuna 7 . ~
C8  Comuna8 Mds de 64 afos 2.67%
c9 Comuna 9
(@) Corregimiento Taganga NS /NR
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CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Estrato

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

ftem

[ Tabla de Resultados J

Estrato de viviendas entrevistadas vs. Comunas

Los porcentajes estan apilados por columnas,
el valor de cada categoria se halla a través
del producto entre el n° de entrevistados y la

proporcion de la categoria en cuestion.
Ej.: 1.200(17,92%) = 215

Total

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

| entrevistados por

Estrato C1 C2 C3 (o] C5 Cé Cc7 C8 c9 CT
Estrato 1 5,95% 1,43% 9,27% 1,03% 38,89% 2500% 16,18% 62,50% 0,00% 12,50% 17,92%
Estrato 2 26,79% 3,57%  2119% 7,22% 35,00% 46,88% 2990% 29,17% 35,00% 75,00% 26,08%
Estrato 3 58,33% 49,29% 64,24% 26,80% 23,33% 27,08% 43,14% 3,13% 6500% 0,00% 40,67%
Estrato 4 8,93% 30,71% 530% 41,24%  2,22% 1,04% 3,92% 2,08% 0,00% 12,50% 10,17%
Estrato 5 0,00% 12,14% 0,00% 14,43% 0,56% 0,00% 2,45% 0,00% 0,00% 0,00% 3,08%
Estrato 6 0,00% 2,86% 0,00% 9,28% 0,00% 0,00% 4,41% 3,13% 0,00% 0,00% 2,08%
N° Entrevistados 168 140 151 97 180 96 204 96 60 8 1.200
1 N°de
- zona geogrdfica
i propuesta
0% 20% 40% 0% 30% 100%

Estrato 1
Convuenciones
Cl Comunal Esirafo 2
Cc2 Comuna 2
c3 Comuna 3 Estrato 3 40,67%
C4 Comuna 4
(of} Comuna 5 Estrato 4
Cé Comuna 6
C7  Comuna7 Estrcto 5
Cc8 Comuna 8
c9 Comuna 9 Estrato 6

(@) Corregimiento Taganga

Satisfaccion del Usuario 2020
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CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Personas

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

. .. . . . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020
P51. ¢Cuantas personas habitan en esta vivienda?
Los porcentajes estdn apilados por columnas,
el valor de cada categoria se halla a través
. del producto entre el n°® de enfrevistadosyla
proporcion de la categoria en cuestion. r
[ Tabla de Resultados ] Ei:1.200(68,00%) ~ 816
N° de personas a Cc2 c3 ca C5 Cé c7 c8 c9 cT Total
De 1 a4 personas 67,86% 70,00% 57,62% 76,29% 6500% 71,88% 66,18% 76,04% 73,33% 62,50% 68,00%
De 5 a 8 personas 30,36% 27,14% 3841% 21,65% 33,89% 26,04% 2892% 21,88% 26,67% 37,50% 29,42%
De 9 a 12 personas 1,79% 2,14% 331% 206% 056% 1,04% 490% 208% 0,00% 000% 2,25%
De 13 personas en adelante 0,00% 000% 0,66% 000% 05% 104% 0,00% 000% 0,00% 0,00% 0,25%
NS/NR 0,00% 0,71% 0,00% 0,00% 000% 0,00% 000% 000% 000% 0,00% 0,08%
Ne Entrevistados 168 140 151 97 180 96 204 96 60 8 1.200
i N°de
| entrevistados por
- zona geogrdfica
i propuesta
0% 20% 40% GO0 30% 100%
De 1a 4 personas 68,00%
Convenciones
a Comuna 1 De 50 & personas
c2 Comuna 2
c3 Comuna 3
C4  Comund 4 De 9 012 personas
c5 Comuna 5
Cé Comuna 6
7 Comuna7 De 13 personas en adelante
cs8 Comuna 8
c9 Comuna 9 MNS/MR
(@) Corregimiento Taganga
Satisfaccién del Usuario 2020 51
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CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Personas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P51. ¢Cuantas personas habitan en esta vivienda?
P52. ¢Cuantos menores de edad?
N° de entrevistados por
. zona geogrdfica
\ i propuesta
| Tabla de Resultados | |
Zona N=18 N <18 N°Entrevistados*
Comuna 1 78,78% 21,22% 168
Comuna 2 84,57%  15,43% 140
Comuna 3 75,63%  24,37% 151
Comuna 4 81,80% 18,20% 97
Comuna 5 77,35%  22,65% 180
Comuna 6 73,10% 26,90% 96
Comuna 7 78,03% 21,97% 204
Comuna 8 79,66%  20,34% 96
Comuna 9 74,44%  25,56% 60
Corregimiento Taganga 81,77% 18,23% 8
Total 21,63% 1.200

Conuenciones

78,37%

N =18 Personas con edad 18 afios o mayor
N < 18 Personas con edad menor a 18 ainos

i Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de

i cada categoria se halla a través del producto entre
| el n°de entrevistados y la proporcion de la

| categoria en cuestion.

| Ej.:1.200(78,37%) ~ 940

*Nota: Las respuestas NS/NR no son consideradas para el calculo de este promedio.

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.200

VAN XY

78,37%

EN>18 HEN<I8

Satisfaccion del Usuario 2020
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Total Santa Marta

CARACTERIZACIGN DE VIVI ENDAS Personas N° de Entrevistas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P53.

1.200

De las personas que habitan en esta vivienda ¢ Cudntos trabajan...?

( Tabla de Resultados )

Los porcentajes estdn apilados por columnas,
los resultados son el promedio del n° de
personas mayores de edad que habitan en
cada vivienda categorizado por su condicion
laboral. Total de la columna =1.

C5 Cé c7 ] c9 cr Total*

i correspondientes a
i zonas geogrdficas

Trabajos Cl C2 Cc3 c4
Formal 30,55% 24,48% 24,52% 33,59% 22,44% 2587% 19,77% 20,16% 30,31% 13,75% 24,95%
Informal 11,93% 10,16% 13,28% 8,56% 8,90% 16,55% 14,67% 20,69% 542% 12,50% 12,38%
Independiente 14,31% 22,24% 13,03% 1415% 17,44% 15,82% 14,98% 11,55% 15,14% 18,15% 15,61%
Pensionado 7,99% 1,41% 7,94% 8,51% 7,14% 3,73% 7,78% 6,08% 542% 6,25% 7,62%
No trabaja 3522% 31,71% 41,22% 35,19% 44,07% 38,04% 42,79% 41,53% 43,72% 49,35% 39,44%
Valores
| propuestas
40% 60% 80% 100%
Formal
Convuenciones
C1 Comuna 1 Informal
Cc2 Comuna 2
C3  Comuna3 .
C4  Comuna4 Independiente
(o) Comuna 5
Cé Comuna 6 ,
c7 Comuna 7 Pensionado
Cc8 Comuna 8
C9 Comuna?9 Mo trabajo 39,44%
(@) Corregimiento Taganga

Satisfaccion del Usuario 2020
53

*Nota: Valor calculado sobre total de personas mayores de 18 afos manifestados en P51, P52 s



CARACTERIZACION DE VIVIENDAS ingresos

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P54.

A cudnto ascienden los ingresos mensuales en el hogar

[ Tabla de Resultados J

. Los porcentaijes estan apilados por columnas,
i el valor de cada categoria se halla a través
i del producto entre el n° de entrevistados y la

. proporcion de la categoria en cuestion.
" Ej.:1.200(40,42%) ~ 485

El E2 E3 E4 E5 E6 Total

Ingresos
De $100.000 a $1'000.000 56,74% 53,04% 34,43% 19,67% 10,81% 4,00% 40,42%
De $1'000.001 a $2'000.000 17,21%  28,75% 34,02% 27,87% 29,73% 16,00% 28,50%
De $2'000.001 a $3'000.000 3,26% 319% 9.84% 21,31% 10,81% 12,00%  8,17%

De $3'000.001 a $4'000.000

0,00% 0,32% 4,30% 10,66% 811% 16,00% 3,50%

De $4'000.001 a $5'000.000

0,00% 0,32% 102%  4,0% 16,22% 28,00% 2,00%

De $5'000.001 en adelante

0,00% 0,32% 102%  3,28% 10,81% 16,00% 1,50%

NS/NR
N° Entrevistados
N° de
entrevistados por
estratificacion
Conuenciones
El Estrato 1
E2 Estrato 2
E3 Estrato 3
E4 Estrato 4
E5 Estrato 5
E6 Estrato 6

22,79% 14,06% 1537% 1311% 13,51% 8,00% 15,92%
215 313 488 122 37 25 1.200

0% 20% 0% 60% 0% 100%
1 1 1 1 i

De $100.000 a $1'000.000 40,42%

De $1'000.001 a $2'000.000 28,50%

De $2'000.001 a $3'000.000

De $3'000.001 a $4'000.000

De $4'000.001 a $5'000.000
De $5'000.001 en adelante

MNS/MNR

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.
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N° de Entrevistas
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Total Santa Marta

CLIMA DE OPI NION N° de Entrevistas

. . . - . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P55. En su opinion, ¢Cudl considera usted es la mayor problematica de la ciudad de Santa Marta?

Problematica
El ogua 22,08%

Inseguridad/viokencia/delincuencia

18,67%

Faka de empleo/trabaojo 16,00%

Mala calidod de los servicios pablicos 10,75%

Cormrupcion

6,50%

Servicio de acuveducto y/o alcantarillado 417%

El comportamiento de la gente, es decir cultura ciudadana - 2,25%

Se omiten
menciones
inferiores a

2%

El Gobiemo/los polificos - 217%

El servicio de energia eléctrica - 208%

MS/MNR

El valor de cada categoria se halla a través del -
producto entre el n° de entrevistados y la ‘
proporcion de la categoria en cuestion.

Ej.: 1.200(7,25%) ~ 87

Satisfaccion del Usuario 2020
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IMAGEN DE LA COMPANIA

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

. . . . . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020
P39. ¢Qué tan de acuerdo se encuentra usted con las siguientes afirmaciones con respecto a la ESSMAR E.S.P?
Los valores estan calculados sobre el
promedio de respuestas que brindé cada
‘ ' usuario sobre la afirmacion preguntada, los
Tabla de Resultados ] valores NS/NR no son tomados para el

‘ cdlculo de este indicador.

Afirmaciones Cl Cc2 Cc3 C4 C5 Cé c7 c8 c9 CT__ Total*
Es una empresa que trabaja para la comunidad 327 340 279 334 313 344 350 307 347 100 3,25
Es una empresa lider 314 348 277 336 315 333 349 293 334 133 3,22
Es una empresa moderna 325 342 278 337 318 334 354 309 345 233 3,26
Es una empresa orientada al cliente 307 338 277 335 309 330 345 289 337 100 317
Es una empresa que se preocupa por mejorar constantemente 3,13 3,41 2,80 3,51 3,16 3,41 3,57 3,01 3,45 117 3,25
Es una empresa con responsabilidad social 309 332 28 34 315 338 344 296 342 100 3,20
Es una empresa que se preocupa por la conservacion ambiental 306 332 264 334 306 329 337 313 336 100 3,14
Es una empresa que trabaja para la comunidad 327 340 279 334 313 344 350 307 347 100 3,25
Ne Entrevistados 168 140 151 97 180 96 204 96 60 8 1.200

il N°de
| entrevistados por
2 3 4 5

Es una empresa...

Convuenciones

Cl Comunal
Cc2 Comuna 2
c3 Comuna 3
C4 Comuna 4
(o) Comuna 5
Cé Comuna 6
c7 Comuna 7
Cc8 Comuna 8
c9 Comuna 9
(@) Corregimiento Taganga

que trabaja para la comunidad

orentada dl cliente

con responsabilidod social

lider

modema

que se preccupa por mejorar constantements

que se preocupa por la conservacidn ambiental

| zona geogrdfica

*Nota: Las respuestas NS/NR no son consideradas para el calculo de este promedio.

| propuesta

3,22
3,24
.
3,25
3,20
314

Satisfaccion del Usuario 2020
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ASOCIACION DE VALORES

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

PAOQ.

Tabla de Resultados ]

¢Qué tanto asocia usted los siguientes valores que le voy a leer con ESSMAR E.S.P?

Los valores estan calculados sobre el

promedio de respuestas que brindé cada
usuario sobre la afirmacion preguntada, los

valores NS/NR no son tomados para el
célculo de este indicador.

Total*

Valores Cl C2 C3 C4 C5 Cé c7 Cc8 Cc9 CT
Compromiso 320 330 279 344 313 334 349 295 343 1,00 3,21
Honestidad 3,09 333 269 3,19 308 310 333 283 324 100 3,09
Justicia 299 336 263 328 307 316 329 284 322 100 3,07
Participacion 3,01 326 2,74 342 320 332 343 308 332 100 3,17
Respeto 3,21 350 279 343 329 330 354 299 345 1,00 3,26
Ne Entrevistados 168 140 151 97 180 96 204 96 60 8 1.200
L1 N°de
i entrevistados por
- zona geogrdfica
i propuesta
0 1 2 3 -+
Compromiso 3,2
Convenciones
cl Comuna 1 Honestidad 3,09
C2 Comuna 2
C3  Comuna3 .
C4  Comuna4 Justicia 3,07
c5 Comuna 5
Cé Comuna 6 .
c7 Comuna 7 Participacion 37
cs8 Comuna 8
C9  Comuna9 Respeto 3,26
(@) Corregimiento Taganga

*Nota: Las respuestas NS/NR no son consideradas para el calculo de este promedio.

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.
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PERCEPCION DE MARCA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.200

PA8. Podria decirme usted, ;Quiénes son los duefos de la ESSMAR E.S.P?

( Tabla de Resultados J

Zona Rl R2 NS/NR
Comuna 1 26,19% 8,33%  65,48%
Comuna 2 41,43% 4,29%  54,29%
Comuna 3 27,15% 7,95%  64,90%
Comuna 4 51,55% 2,06%  46,39%
Comuna 5 32,78% 6,67%  60,56%
Comuna 6 43,75% 2,08%  54,17%
Comuna 7 37,75% 1,96%  60,29%
Comuna 8 27,08% 417%  68,75%
Comuna 9 48,33% 3,33%  48,33%
Corregimiento Taganga 0,00% 12,50% 87,50%
Total 35,50% 4,92%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de

cada categoria se halla a través del producto entre |
el n° de entrevistados y la proporcion de la

categoria en cuestion.
Ej.: 1.200(59,58%) =~ 715

Conuenciones

R La gente/ciudad/distrito/comunidad de Santa Marta

R2. Oftro

59,58%

N° En1revisTodos

168
140
151
97
180
96
204
96
60
8
1.200

N° de entrevistados por
| zona geogrdfica
{ propuesta

35,50%

59,58%

ER] mR2 ®NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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PERCEPCION DE MARCA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

P49. Podria decirme ;Qué quiere decir la sigla “ESSMAR"?

( Tabla de Resultados J

Zona Rl R2 NS/NR
Comuna 1 27,98% 6,55%  65,48%
Comuna 2 32,86% 7,86%  59,29%
Comuna 3 14,57% 4,64%  80,79%
Comuna 4 35,05% 412%  60,82%
Comuna 5 26,67% 2,22% 71,11%
Comuna 6 29,17% 417%  66,67%
Comuna 7 28,43% 1,96% 69,61%
Comuna 8 17,71% 2,08%  80,21%
Comuna 9 41,67% 3,33%  55,00%
Corregimiento Taganga 25,00% 12,50% 62,50%
Total 27,25% 417% 68,58%
Los porcentaijes estan apilados por filas, el valor de
cada categoria se halla a fravés del producto entre
el n° de entrevistados y la proporcion de la
categoria en cuestion.
Ej.: 1.200(68,58%) ~ 823
Convenciones
R Empresa de Servicios PUblicos del Distrito de Santa Marta
R2. Ofro

i N° de entrevistados por
| zona geogrdfica
{ propuesta

N° Entrevistados
168
140
151
97
180
96
204
96
60

8
1.200

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

27,25%

68,58%

ER] mR2 mNS/NR

Satisfaccion del Usuario 2020
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Total Santa Marta

COMPARATIVO DEL SERVICIO Acueducto y Alcantarillado N de Entrevistas

. . . - . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

ftem.  Comparativo de percepcion del servicio entre METROAGUA S.A. ES.P, VEOLIA S.A. E.S.Py ESSMAR E.S.P (P41,P42,P43) -

-

' Calificaciones

0 1 2 3 4 5 6 7

Atencion poco amable
Comunicaciones poco informativas |
Facturacién poco clara |
Servicio sin confinuidad |
Agua de baija calidad )
Bajo compromiso con la comunidad )
Ineficiencia reparaciones del sistema )
Respuesta lenta de requerimientos )

Atencién muy amable
| Comunicaciones muy informativas
| Facturacion muy clara
| Servicio continuo
I Agua de calidad
| Alto compromiso con la comunidad
| Eficiencia reparaciones del sistema
I Respuesta rapida de requerimientos

@ @veoua ESSMARESP

EMPRESA DE G
METROAGUA DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Atencién poco amable 3,27 3,19 4,34 Atencion muy amable
Comunicaciones poco informativas 3,30 3,12 4,32 Comunicaciones muy informativas
Facturacioén poco clarg 3,82 3,63 4,69 Facturacidon muy clara
Servicio sin continuidad 2,89 2,65 3,74 Servicio continuo
Agua de baja calidad 2,75 2,50 3,46 Agua de calidad
Bajo compromiso con la comunidad 3,06 2,79 4,01 Alto compromiso con la comunidad
Ineficiencia reparaciones del sistema 3,01 2,74 3,94 Eficiencia reparaciones del sistema
Respuesta lenta de requerimientos 2,94 2,68 3,90 Respuesta rapida de requerimientos
Convenciones A—— Los valores estan calculados sobre el promedio de
e VETROAGUA respuestas que brindd cada usuario sobre el item
e VEOLIA preguntado, los valores NS/NR no son tomados
e ESSMAR para el cdlculo de este indicador.

Satisfaccion del Usuario 2020
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COMPARATIVO SERVICIO Acueducto y Alcantarillado

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

ftem.  Comparativo de percepcion del servicio entre METROAGUA S.A. ES.P, VEOLIA S.A. E.S.Py ESSMAR E.S.P (P41,P42,P43)

Proceso Clave Cl C2 C3 C4 C5 Cé Cc7 C8 Cc9 CT Promedio*
| Tablade Resultados | Ki 3,09 3,33 268 31 353 324 360 348 338 100 3,27
K2 3,00 343 284 3733 346 344 360 352 314 100 3,30
" K3 3,64 393 3,63 410 399 365 391 380 364 100 3,82
= N K4 263 274 241 296 308 302 321 296 326 100 2,89
7 K5 263 258 223 282 288 287 309 288 283 100 275
P Ké 281 314 280 318 330 317 331 285 278 100 3,06
K7 277 308 279 31 324 296 321 272 300 100 3,00
K8 263 313 275 300 317 290 319 255 293 100 2,94
N° Enfrevistados 168 140 151 97 180 96 204 9 60 8 1.200
‘ Proceso Clave Cl C2 Cc3 (of} C5 Cé Cc7 c8 Cc9 CT Promedio*
| TabladeResultados | 283 344 253 326 325 324 359 361 322 100 3,19
K2 273 346 266 329 307 322 348 347 271 100 3.2
O VEOUIA K3 323 394 341 399 368 358 378 368 344 100 3,63
K4 255 270 2,23 284 259 276 285 290 249 100 2,65
K5 234 244 208 267 250 234 271 297 260 100 2,50
K6 258 297 245 314 284 277 301 289 244 100 2,79
K7 253 304 246 298 277 267 292 264 253 100 2,74
K8 245 3,00 229 294 272 258 289 264 25 100 2,68
N° Enfrevistados 168 140 151 97 180 96 204 96 60 8 1.200
] Proceso Clave Cl C2 Cc3 (of} C5 Cé C7 c8 Cc9 CT Promedio*
| TabladeResultados | - 417 468 349 445 414 452 497 421 450 125 4,34
K2 402 470 345 453 423 464 488 414 437 100 4,32
ESSMARESP « 447 491 415 504 455 488 506 445 477 100 4,69
EVPRESA DE SEAVICIOS PUBLICOS K4 370 3,68 2,82 405 329 403 439 382 443 100 3,74
DEL DISTRITO DESANTA MARTA K5 324 306 258 377 320 358 4728 350 443 1,00 3,46
K6 3,85 428 325 4733 384 430 461 359 422 100 4,00
K7 378 440 322 431 366 408 439 349 425 100 3,94
K8 3,80 441 314 419 369 400 440 343 405 100 3,90
N° Enfrevistados 168 140 151 97 180 96 204 96 60 8 1.200

*Nota: Las respuestas NS/NR no son consideradas para el calculo de este promedio.

Conuenciones

a
Cc2
c3
Cca
Cc5
Cé6
c7
cs
c9
cT
K1
K2
K3
K4
KS
Ké
K7
K8

Comunal

Comuna 2

Comuna 3

Comuna 4

Comuna 5

Comuna 6

Comuna 7

Comuna 8

Comuna 9
Corregimiento Taganga
Atencion
Comunicaciones
Facturacion clara
Continuidad del servicio
Agua de calidad

1.200

==
¢

Compromiso con la comunidad

Reparaciones del sistema

Respuesta de requerimientos

Satisfaccion del Usuario 2020
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INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

ISU

Indice de Satisfaccion del Usuario

66,75 80,14 91,03 96,10
Acueducto y Alumbrado
Alcantarillado Puablico
v Producto 50,99 v Recoleccion de Residuos 77,24 v" Alumbrado PUblico 86,47 v Actividades Complementarias 96,10
v' Servicio de Acueducto 54,52 v' Servicio de Barrido 83,03 v Arreglo de Dafos 95,59
v' Servicio de Alcantarillado 66,06
v' Facturacion 83,57
v’ Atencién al Usuario 68,01
v Arreglo de Dafos 77,17

El INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO ESSMAR E.S.P. 2020 se obtiene a través del promedio de los resultados individuales
de cada dimension evaluada, a su vez este nivel es calculado a través del resultado de las ponderaciones obtenidas por la
evaluacion de cada atributo subyacente.

Satisfaccion del Usuario 2020
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INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO satisfaccién us Desempeiio Atributo

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

— N
Producto Servicio de Acueducto Acueducto Y
50199 54'52 Alcantarillado
Color del agua 50,43% Continuidad 55,77% P
Olor del agua 58,37% Presion50,68% Indice de
Sabor del agua49,24% Afencion darios y
reparaciones57,68% H 1A
Afencion a reclamos SOHSfGCCIon del
S i o Usuario
e dones Aseo Alumbrado
/ - Com. Inferrup. 55,96% } Pablico Pablico Convenciones
— — —wF g~ @ Satisfaccion
Servicio de Alcantarillado Facturacion \ Recoleccion \ Alumbrado A @ Desempeio
66,06 $) 83,57 G5 77,24 W 86,47
Malos Olores 65,37% Puntualidad de factura U Horarios93,17% Q  Ubicacion de luminarias
Reposicion de manholes 95,73% U Asp. vehiculos92,27% 84.94%
71,28% Confianza en el U Malos olores7517% Q Muminacion de calles
Alencion a reclamos contenido77,49% L Pres. func. 95,31% 85.37%
64,98% Claridad de la factura U Disp. canecas’56,85% Q /Juminacion de parques
Atencion daros y 85,98% U Asp. canecas 64,24% y plazas90,56%
reparaciones 65,40% Facilidad de cancelar U Atencion a reclamos Q Frecuencia de daios
Mantenimiento de redes 90,02% 84,39% 84.55% Actividades
63,45% / / ' ) )
. S Complementarias
Atencion al Usuario Arreglo de Dafios Barrido \ Arreglo de Dafios \ Actividades Complementarios A
+
68,01 77,17 1 83,03 " 9559 4 960
Amabilidad80,93% Claridad90,72% 0 Limpieza calles 80,87% Q  Claridad96% 0O  Rapidez respuesta
Interés72,56% Conocimiento de los O Limpleza de parques y Q  Conocimiento de los 93,33%
Horarios79,81% funcionarios 90,72% plazas84,42% funcionarios 96 % 0 Interés96,67%
Informacion72,56% Amabilidad90,72% O Limpieza de playas y Q  Amabilidad96% 0 Presentacion de
Filas 58,41% Interés 90,72% rios77,01% Q  Interés96% funcionario 96,67%
Rapidez respuesta Horarios92,78% O Presentacion Q  Horarios96% 0 Ffectividad del servicio
59,62% Efectividad arreglos funcionarios 92,15% Q Fectividad arreglos 95% 96,67%
Ubicacion73,71% 69,23% O Esfado de herramientas U Rapidez arreglos 95% O Precio facturado 96,67%
Comodidad78,30% Rapidez arreglos71,13% : 90,14% .
S S S

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.



Total Santa Marta

PRODUCTO N° de Entrevistas

. - . - . 1.190
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Comuna3d FINg
.:"_-
f’i 33,64
gl )
e

Se presentan casos en donde la muestra no

alcanza niveles de representatividad estadistica. “lejesi ey
i Comuna? (NPT
Aunque los datos son registrados en tablas vy %; ; )
graficos solo demuestran tendencias numéricas, 39,58 35‘: ermune
ety 49,09

para cdlculo de safisfaccion de la DIMENSION DE ﬁ!‘?‘;@«‘a

PRODUCTO se utilizara el calculo sin zonificacion
geogrdfica. / Comunal
i’ g 38,09

.

)
,. PLY
A%

1 Comunaé
54,37

e

3

Los valores de satisfacciéon para el corregimiento de
Taganga no son incluidos; en ningun caso la
muestra ejecutada supera las 30 entrevistas o

( Tabla de Resultados ]

Zona Satisfaccion  Entrevistas
Comuna 1 38,09 166
Comuna 2 39,58 138
Comuna 3 33,64 146
Comuna 4 49,09 97
Comuna 5 44,49 179
Comuna 6 54,37 96
Comuna 7 78,58 204
Comuna 8 65,35 96 Comuna 8
Comuna 9 51,08 60 65,35
Corregimiento Taganga* 0,00 8
*NOTA: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin representatividad estadistica. Safisfaccion de'éssll’v‘\’zg SZZF? 66



Total Santa Marta

s ERVICIO DE ACUEDUCTO Ne de Entrevistas

. - . - . 1.190
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Se presentan casos en donde la muestra no
alcanza niveles de representatividad estadistica.
Aunque los datos son registrados en tablas y
graficos solo demuestran tendencias numeéricas,
para cdlculo de satisfaccién de la DIMENSION DE
SERVICIO DE ACUEDUCTO se utilizara el calculo sin
zonificacién geogrdfica.

“! s

s &
({ Comuna 4

Los valores de satisfacciéon para el corregimiento de
Taganga no son incluidos; en ningun caso la
muestra ejecutada supera las 30 entrevistas

.Jq-
v-*—ﬁ-

i / 2 Comuna 6
4 63,85

( Tabla de Resultados ]

Zona Satisfaccion  Entrevistas

Comuna 1 54,04 166
Comuna 2 58,13 138
Comuna 3 28,67 146
Comuna 4 62,66 97
Comuna 5 46,71 179
Comuna 6 63,85 96
Comuna 7 67,08 204
Comuna 8 62,12 96
Comuna 9 52,57 60
Corregimiento Taganga* 0,00 8
*NOTA: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin representatividad estadistica. Satisfaccion de'éssll’v‘\’zg :(;22 67



Total Santa Marta

SERVICIO DE ALCANTARI LLADO Ne de Entrevistas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

1.094

Se presentan casos en donde la muestra no
alcanza niveles de representatividad estadistica.

Aunque los datos son registrados en tablas y Comuna2 F AN
graficos solo demuestran tendencias numeéricas, i‘é\
para cdlculo de satisfaccion de la DIMENSION DE ‘“g’@jg.‘w\“
SERVICIO DE ALCANTARILLADO se utilizara el calculo N

sin zonificaciéon geografica.

Los valores de satisfacciéon para el corregimiento de
Taganga no son incluidos; en ningun caso la
muestra ejecutada supera las 30 entrevistas

( Tabla de Resultados J
Zona Satisfaccion  Entrevistas
Comuna 1 64,09 166
Comuna 2 58,90 138
Comuna 3 57,97 151
Comuna 4 80,15 96
Comuna 5 62,52 179
Comuna 6 67,52 90
Comuna 7 69,26 201
Comuna 8* 70,65 13
Comuna 9 73,75 59
Corregimiento Taganga* 0,00 1 .
*NOTA: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin representatividad estadistica. Satisfaccion de'éssll’v‘\’zg ggﬁ?_ 68



Total Santa Marta

FACT u RACI 6 N Ne de Entrevistas

. - . - . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Comuna 3 (;

Se presentan casos en donde la muestra no
alcanza niveles de representatividad estadistica.
Aunque los datos son registrados en tablas y Comuna 2
graficos solo demuestran tendencias numeéricas, 92,73
para cdlculo de satisfaccion de la DIMENSION DE ——
FACTURACION se utilizara el calculo sin zonificacion NI\

o ¢ ; ;"z‘
geogrdfica. #V' Comunal [Eo & ’- . 5 %)
- i{ 8391 RS 87 04

Comuna 4

89,94

Los valores de satisfacciéon para el corregimiento de
Taganga no son incluidos; en ningun caso la
muestra ejecutada supera las 30 entrevistas

v-*—ﬁ-

( Tabla de Resultados ]

Zona Satisfaccion  Entrevistas

Comuna 1 83,91 168
Comuna 2 92,73 140
Comuna 3 64,12 151
Comuna 4 89,94 97
Comuna 5 80,15 180
Comuna 6 87,04 96
Comuna 7 88,08 204
Comuna 8 82,71 96
Comuna 9 87,53 60
Corregimiento Taganga* 100,00 8
*NOTA: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin representatividad estadistica. Satisfaccion de'éssll’v‘\’zg :(;22 69



Total Santa Marta

ATENCIéN AL USUARIO Ne de Entrevistas

. .. . . . 217
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

N Comuna3 [V
f’i 52,21
';:‘Jiciiﬂ% ”
Comuna 2 %k s
z% 14 Comuna4 [

N
AN 75,20
*d;::mé - ’
Comunal
77,45

t o

Se presentan casos en donde la muestra no
alcanza niveles de representatividad estadistica.
Aunque los datos son registrados en tablas y
graficos solo demuestran tendencias numeéricas,
para cdlculo de satisfaccién de la DIMENSION DE
ATENCION AL USUARIO se utilizard el calculo sin
zonificacién geogrdfica.

Los valores de satisfacciéon para el corregimiento de
Taganga no son incluidos; en ningun caso la
muestra ejecutada supera las 30 entrevistas

( Tabla de Resultados ]

Zona Satisfaccion  Entrevistas

Comuna 1 77,45 37

Comuna 2* 75,10 21

Comuna 3 52,21 34

Comuna 4* 75,20 19

Comuna 5* 52,94 27

Comuna 6* 64,68 17

Comuna 7 80,16 31

Comuna 8* 78,98 13 Comuna 8
Comuna 9* 65,37 18 78,98
Corregimiento Taganga* 0,00 0

*NOTA: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin representatividad estadistica. Safisfaccion de'éssll’v‘\’zg SZZF? 70



Total Santa Marta

RECOLECCION DE RES I Duos Ne de Entrevistas

. .. . . . 1.183
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

N Comuna3 (:g',_ -~
A W
::4 4 é %’E_:g X - e A5 , "-»“/ -;I.
... -~k ?!zcﬂ. : | A : .>’
78'9 ﬁ"‘-ﬂ I‘ \ "‘ ‘ “ ;
L s“

Se presentan casos en donde la muestra no m
alcanza niveles de representatividad estadistica.
Aunque los datos son registrados en tablas y
graficos solo demuestran tendencias numeéricas,

para cdlculo de satisfaccion de la DIMENSION DE &‘g = , 6 N
RECOLECCION DE RESIDUOS se utilizara el calculo = A
sin zonificaciéon geografica. { comunas [
78,91 |
Los valores de satisfaccion para el corregimiento de ) ,‘:
Taganga no son incluidos; en ningun caso la 3 P

muestra ejecutada supera las 30 entrevistas

( Tabla de Resultados ]

Zona Satisfaccion  Entrevistas

Comuna 1 78,84 167
Comuna 2 78,93 138
Comuna 3 83,30 150
Comuna 4 83,65 96
Comuna 5 70,91 177
Comuna 6 78,91 96
Comuna 7 81,68 204
Comuna 8 83,11 87
Comuna 9 83,87 60
Corregimiento Taganga* 77,20 8
*NOTA: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin representatividad estadistica. Satisfaccion de'éssll’v‘\’zg :(;22 71



Total Santa Marta

SERVICIO DE BARRI DO Ne de Entrevistas

. .. . . . 1.183
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Comuna 3 (;

Se presentan casos en donde la muestra no
alcanza niveles de representatividad estadistica.
Aunque los datos son registrados en tablas y Comuna2 {3

graficos solo demuestran tendencias numeéricas, 84,13 25, 86,55
para cdlculo de satisfaccién de la DIMENSION DE e

SERVICIO DE BARRIDO se utilizard el calculo sin VERE

SN TS
zonificacién geogrdfica. #" Comunal [ W g. o BN comunas
| il 85.36 Bl L. o 7987
" s h i :* " A ‘A,;“ " . 7] T

Comuna 4

Los valores de satisfacciéon para el corregimiento de
Taganga no son incluidos; en ningun caso la
muestra ejecutada supera las 30 entrevistas

v-*—ﬁ-

( Tabla de Resultados ]

Zona Satisfaccion  Entrevistas

Comuna 1 85,36 167
Comuna 2 84,13 138
Comuna 3 83,26 150
Comuna 4 86,55 96
Comuna 5 80,60 177
Comuna 6 79,87 96
Comuna 7 84,00 204
Comuna 8 76,33 87
Comuna 9 83,04 60
Corregimiento Taganga* 94,51 8
*NOTA: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin representatividad estadistica. Satisfaccion de'éssll’v‘\’zg :(;22 72



Total Santa Marta

ALUMBRADO P'."BL'CO Ne de Entrevistas

. - . - . 1.180
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Se presentan casos en donde la muestra no
alcanza niveles de representatividad estadistica.
Aunque los datos son registrados en tablas y
graficos solo demuestran tendencias numeéricas,
para cdlculo de satisfaccién de la DIMENSION DE
ALUMBRADO PUBLICO se utilizard el calculo sin = 2 :
zonificacion geogrdfica. v R W ] g ‘fi

(
b

Los valores de satisfacciéon para el corregimiento de
Taganga no son incluidos; en ningun caso la
muestra ejecutada supera las 30 entrevistas

=
=7 _|

( Tabla de Resultados ]

Zona Satisfaccion  Entrevistas

Comuna 1 84,91 166
Comuna 2 93,93 139
Comuna 3 87,05 150
Comuna 4 89,38 97
Comuna 5 76,25 175
Comuna 6 74,13 96
Comuna 7 94,30 204
Comuna 8 83,76 85
Comuna 9 72,66 60
Corregimiento Taganga* 100,00 8
*NOTA: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin representatividad estadistica. Satisfaccion de'éssll’v‘\’zg :(;22 73



RESULTADOS

™

por:
3
.

Ly

. o ey
r »: =
b 27




Total Santa Marta

PRO D U CTO N° de Entrevistas

. . . - . 1.190
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion
+ El color del agua 50,43% 0,25
® El sabor del agua 49,24% 0,59
50,99
ke,
|9
5
g 02
o
Q.
£
El olor del agua 58,37% 0,16
® Q, Focalizar
Qg Promover
- / Q. Monitorear
Q, Mantener
- o 70% ° +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 75



Total Santa Marta

s ERVICIO DE Acu EDUCTO Ne de Entrevistas

. . . - . 1.190
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion

Continvidad 55,77% 0,36

Presion 50,68% 0,40 54 52
’

Frecuencia de danos 68,40% 0,06

Atencion danos y reparaciones 57,68% 0,04
Comunicacion de interrupciones 55,96% 0,13
Atencion a reclamos 54,06% 0,02

Importancia
o
N

® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
I 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 76



Total Santa Marta

SERVICIO DE ALCANTARI LLADO Ne de Entrevistas

. . . - . 1.094
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion

66,06

+ Malos Olores 65,37% 0,58

Atencion danos y reparaciones 65,40% 0,06 Reposicion de manholes 71,28% 0,17
Atencion a reclamos 64,98% 0,03
Mantenimiento de redes 63,45% 0,15

Importancia
o
N

® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
I 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 77



Total Santa Marta

FACTU RACI 6 N Ne de Entrevistas

. . . - . 1.200
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indicede
Satisfaccion
+ Facilidad de cancelar 90,02% 0,19
® Claridad de la factura 85,98% 0,29
Confianza en el contenido 77,49% 0,45 83157
Po.| .Y
O
5
g 02
o
o
Puntualidad de factura 95,73% 0,07
® Q, Focalizar
Qg Promover
- / Q. Monitorear
Q, Mantener
- e 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 78



ATENCION AL USUARIO

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Importancia

Rapidez respuesta 59,62% 0,27
Filas y congestion 58,41% 0,20

indice de
Satisfaccion

68,01

Amabilidad de funcionarios 80,93% 0,06
Horarios de atencion 79,81% 0,09
Comodidad 78,30% 0,08

Ubicacién Oficinas 73,71% 0,10

Interés de funcionario 72,56% 0,09
Informacion brindada 72,56% 0,11

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener
70% ° +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.

217

79



ARREGLO DE DANOS Acueducto y Alcantarillado

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

+ Efectividad arreglos 69,23% 0,34 Rapidez arreglos 71,13% 0,32
®

Horarios de atencion 92,78% 0,06
Claridad en reportes 90,72% 0,07
Conocimiento de los funcionarios 90,72%
0,07

Amabilidad de funcionarios 90,72% 0,06
Interés de funcionario 90,72% 0,07

Importancia
o
N

- o 70% ° +

Desempeno

*NOTA: Satisfaccion 2020-08. Entrevistas telefonicas a usuarios que solicitaron servicios de arreglo de dafios.

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
97

indice de
Satisfaccion

7717"

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 80



Total Santa Marta

RECOLECCION DE RESI Duos Ne de Entrevistas

. . . - . 1.183
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion

77,24

+ Disponibilidad de canecas 56,85% 0,29 Malos olores 75,17% 0,23
®

Aspecto de canecas 64,24% 0,05 Presentacion funcionarios 95,31% 0,14
Horarios de recoleccion 93,17% 0,12
Aspecto vehiculos 92,27% 0,16
Atencién a reclamos 84,39% 0,02

Importancia
o
N

® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
I 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 81



SERVICIO DE BARRIDO

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Importancia

indicede

Satisfaccion
Limpieza de parques y plazas 84,42% 0,21

Limpieza de calles 80,87% 0,27
Limpieza de playas y rios 77,01% 0,28 83103

Presentacion funcionarios 92,15% 0,11
Estado de herramientas 90,14% 0,14

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener
70% ° +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.

1.183

82



ALUMBRADO PUBLICO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Importancia

lluminacion de parques y plazas 90,56%

0,28

Ubicacion de luminarias 84,94% 0,21

Frecuencia de danos 84,55% 0,32

70%
Desempeno

lluminacion de calles 85,37% 0,19

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
1.180

indice de
Satisfaccion

86,47

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 83



ARREGLO DE DANOS Atumbrado Piblico

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

+ Rapidez arreglos 95,00% 0,21
Efectividad arreglos 95,00% 0,20

Claridad en reportes 96,00% 0,12
Conocimiento de los funcionarios 96,00% 0,12
Amabilidad de funcionarios 96,00% 0,12
Interés de funcionario 96,00% 0,12

Horarios de atencion 96,00% 0,13

Importancia
o
N

- o 70% ° +

Desempeno

*NOTA: Satisfaccion 2020-08. Entrevistas telefonicas a usuarios que solicitaron servicios de arreglo de dafios.

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
100

indice de
Satisfaccion

95,59*

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 84



ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

+ Precio facturado 96,67% 0,30

Interés de funcionario 96,67% 0,18
Presentacion de funcionario 96,67% 0,18
Efectividad del servicio 96,67% 0,18
Rapidez respuesta 93,33% 0,17

Importancia
o
N

- o 70% ®

Desempeno

*NOTA: Entrevistas telefonicas a usuarios que solicitaron servicios complementarios, primer semestre 2020.

Total Santa Marta

N° de Entrevistas
30

indice de
Satisfaccion

96,10*

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 85



RESULTADOS

™

por:
3
.

Ly

. o ey
r »: =
b 27




Localidad 1

PRODUCTO N° de Entrevistas

. . . - . 322
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion
+ El color del agua 47,50% 0,22
® El sabor del agua 41,97% 0,64
45,17
e
o
S
g 02
o
Q.
E
El olor del agua 56,15% 0,14
® Q, Focalizar
Qg Promover
- / Q. Monitorear
Q, Mantener
- e 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 87



SERVICIO DE ACUEDUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Importancia

Continvidad 57,81% 0,25
Presion 54,23% 0,36

Frecuencia de danos 69,26% 0,05

Atencion danos y reparaciones 57,84% 0,11
Atencion a reclamos 56,62% 0,06
Comunicacion de interrupciones 56,29% 0,17

- v 70%
Desempeno

Localidad 1

N° de Entrevistas
322

indice de
Satisfaccion

56,78

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 88



SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Importancia

Malos Olores 66,67% 0,35
Mantenimiento de redes 65,07% 0,28

Reposicion de manholes 71,28% 0,21

Atencion danos y reparaciones 68,38% 0,11

Atencion a reclamos 68,32% 0,05

Desempeno

70% o

Localidad 1

N° de Entrevistas

indice de
Satisfaccion

67,45

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.

315

89



Localidad 1

FACTU RACI 6 N Ne de Entrevistas

. . . - . 324
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indicede
Satisfaccion
+ Claridad de la factura 88,24% 0,27
® Confianza en el contenido 79,13% 0,47
85,66
o oY
O
5
g 02
o
o
Puntualidad de factura 95,31% 0,08
Facilidad de cancelar 94,43% 0,19
® Q, Focalizar
Qg Promover
- / Q. Monitorear
Q, Mantener
- o 70% o +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 90



ATENCION AL USUARIO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Importancia

Filas y congestion 62,86% 0,10
Rapidez respuesta 62,86% 0,17

Amabilidad de funcionarios 84,51% 0,07
Horarios de atencion 84,29% 0,10
Comodidad 81,16% 0,13

Ubicacién Oficinas 77,14% 0,09
Informacion brindada 73,24% 0,18
Interés de funcionario 71,83% 0,17

70% ®
Desempeno

Localidad 1

N° de Entrevistas

indice de
Satisfaccion

73,34

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.

91

72



Localidad 1

RECOLECCION DE RESI Duos Ne de Entrevistas

. . . - . 323
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion

79,80

+ Disponibilidad de canecas 69,81% 0,30 Malos olores 78,41% 0,22
®

Presentacion funcionarios 97,12% 0,10
Aspecto vehiculos 94,86% 0,11
Horarios de recoleccion 94,65% 0,09
Atencion a reclamos 84,90% 0,02
Aspecto de canecas 70,36% 0,16

Importancia
o
N

® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
I 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 92



SERVICIO DE BARRIDO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Importancia

Limpieza de parques y plazas 84,33% 0,23
Limpieza de calles 81,35% 0,24
Limpieza de playas y rios 79,00% 0,33

Presentacion funcionarios 92,56% 0,09
Estado de herramientas 91,83% 0,11

Desempeno

70% o -+

Localidad 1

N° de Entrevistas

indice de
Satisfaccion

83,38

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.

323

93



Localidad 1

ALUMBRADO PUBLICO NP do Entrevisas

. . . - . 322
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indicede
Satisfaccion
+ lluminacion de parques y plazas 88,12% 0,20
® lluminacion de calles 79,94% 0,22
Frecuencia de dafos 78,21% 0,28 80140
Ubicacion de luminarias 77,99% 0,31
AR
|9
5
g 02
o
o
® Q, Focalizar
Qg Promover
: / Q. Monitorear
Q, Mantener
- o 70% o +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 94



Localidad 2

PRODUCTO N° de Entrevistas

. . . - . 568
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion
+ El color del agua 40,65% 0,27
® El sabor del agua 39,59% 0,58
41,33
ke,
|9
5
S 0.2
o
Q.
£
El olor del agua 49,64% 0,15
o Q, Focalizar
Qg Promover
- / Q. Monitorear
Q, Mantener
- o 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 95



Localidad 2

s ERVICIO DE Acu EDUCTO Ne de Entrevistas

. . . - . 568
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion

Continvidad 47,85% 0,38

Presion 42,47% 0,39 47,19

Frecuencia de danos 63,44% 0,06

Atencion danos y reparaciones 52,80% 0,04
Comunicacion de interrupciones 50,38% 0,12
Atencion a reclamos 49,02% 0,02

Importancia
o
N

® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
I 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 96



Localidad 2

SERVICIO DE ALCANTARI LLADO Ne de Entrevistas

. . . - . 565
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion

63,67

+ Malos Olores 62,90% 0,64

Reposicion de manholes 68,57% 0,17

Atencion danos y reparaciones 62,50% 0,04
Atencion a reclamos 62,05% 0,03
Mantenimiento de redes 61,80% 0,13

Importancia
o
N

® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
I 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 97



Localidad 2

FACTU RACI 6 N Ne de Entrevistas

. . . - . 576
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indicede
Satisfaccion
+ Facilidad de cancelar 86,15% 0,20
® Claridad de la factura 82,97% 0,29
Confianza en el contenido 74,73% 0,45 80178
Po.| .Y
O
5
g 02
o
o
Puntualidad de factura 96,78% 0,06
® Q, Focalizar
Qg Promover
- / Q. Monitorear
Q, Mantener
- e 70% o 4
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 98



Localidad 2

ATENCION AL USUARIO N do Entrevisies

. . . - . 101
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion

60,24

+ Rapidez respuesta 50,51% 0,34

Importancia
o
N

Ubicacion Oficinas 67,68% 0,09 Amabilidad de funcionarios 73,00% 0,06
Interés de funcionario 67,00% 0,09 Comodidad 71,72% 0,06
Informacién brindada 67,00% 0,08 Horarios de atencion 71,00% 0,09

Filas y congestién 55,00% 0,19

® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
I 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 99



Localidad 2

RECOLECCION DE RESI Duos Ne de Entrevistas

. . . - . 569
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion

75,17

+ Disponibilidad de canecas 56,83% 0,29 Malos olores 72,87% 0,21
®

Aspecto de canecas 62,63% 0,09 Presentacion funcionarios 93,75% 0,14
Horarios de recoleccion 93,44% 0,09
Aspecto vehiculos 90,54% 0,16
Atencién a reclamos 82,89% 0,02

Importancia
o
N

® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
I 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020

ESSMARE.S.P. 100



Localidad 2

SERVICIO DE BARRI Do Ne de Entrevistas

. . . - . 569
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion
+ Limpieza de calles 82,10% 0,20
® Limpieza de playas y rios 76,13% 0,35
82,94
fo.| oY
|9
5
g 02
o
Q.
Presentacion funcionarios 91,79% 0,11
Estado de herramientas 88,76% 0,15
Limpieza de parques y plazas 86,76% 0,19
® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
- o 70% ° +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020

ESSMARE.S.P. 101



Localidad 2

ALUMBRADO PUBLICO N do Entrevisies

. . . - . 569
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indicede
t Satisfaccion
+ lluminacion de parques y plazas 89,96%
® 0,28
Frecuencia de dafos 84,74% 0,38 86167
AR
|9
5
g 02
o
Q.
Ubicacion de luminarias 86,42% 0,17
lluminacion de calles 85,89% 0,18
® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
- e 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020

ESSMARE.S.P. 102



Localidad 3

PRODUCTO N° de Entrevistas

. . . - . 300
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indicede
Satisfaccion
+ El olor del agua 77,21% 0,28
® El sabor del agua 74,91% 0,45
El color del agua 71,67% 0,26 74170
o oY
|9
5
8 02
o
Q.
® Q, Focalizar
Qg Promover
- / Q. Monitorear
Q, Mantener
- e 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020

ESSMARE.S.P. 103



Localidad 3

s ERVICIO DE Acu EDUCTO Ne de Entrevistas

. . . - . 300
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion

Continvidad 68,33% 0,39

Presion 62,21% 0,40 65 96
’

Atencion danos y reparaciones 67,07% 0,02 Frecuencia de dafnos 76,64% 0,06
Comunicacion de interrupciones 66,19% 0,10
Atencion a reclamos 60,83% 0,02

Importancia
o
N

® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
I 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020

ESSMARE.S.P. 104



Localidad 3

SERVICIO DE ALCANTARI LLADO Ne de Entrevistas

. . . - . 214
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion

69,95

+ Malos Olores 69,95% 0,53

Atencion danos y reparaciones 68,31% 0,13 Reposicion de manholes 78,16% 0,11
Atencion a reclamos 67,42% 0,15
Mantenimiento de redes 65,40% 0,07

Importancia
o
N

® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
I 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020

ESSMARE.S.P. 105



Localidad 3

FACTU RACI 6 N Ne de Entrevistas

. . . - . 300
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indicede
Satisfaccion
+ Claridad de la factura 89,27% 0,30
® Confianza en el contenido 81,05% 0,43
86,71
AR
O
5
g 02
o
o
Puntualidad de factura 94,20% 0,08
Facilidad de cancelar 92,49% 0,19
® Q, Focalizar
Qg Promover
- / Q. Monitorear
Q, Mantener
- e 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P. 106



Localidad 3

ATENCION AL USUARIO N do Entrevistos

) . ) . ) 44
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion

77,48

+ Filas y congestion 59,09% 0,27

Amabilidad de funcionarios 93,18% 0,07
Horarios de atencion 93,02% 0,10
Comodidad 88,64% 0,08

Interés de funcionario 86,36% 0,06
Informacion brindada 84,09% 0,12
Ubicacién Oficinas 81,82% 0,13

Importancia
o
N

® | Rapidez respuesta 75,00% 0,17 Q, Focalizar
| Qg Promover
) ~ Q. Monitorear
Q, Mantener
-0 70% o +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020

ESSMARE.S.P. 107



Localidad 3

RECOLECCION DE RESI Duos Ne de Entrevistas

. . . - . 291
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
) Satisfaccion
+ Presentacion funcionarios 96,42% 0,20
® Aspecto vehiculos 92,88% 0,21
Horarios de recoleccion 91,00% 0,21 83145
Malos olores 76,16% 0,27
AR
|9
5
g 02
o
Q.
£
Aspecto de canecas 59,49% 0,01 Atencion a reclamos 86,87% 0,01
Disponibilidad de canecas 41,54% 0,09
® Q, Focalizar
Qg Promover
: / Q. Monitorear
Q, Mantener
- e 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020

ESSMARE.S.P. 108



Localidad 3

SERVICIO DE BARRI Do Ne de Entrevistas

. . . - . 291
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indicede
Satisfaccion
+ Limpieza de parques y plazas 79,68% 0,26
® Limpieza de calles 77,65% 0,35
82,20
AR
|9
5
g 02
o
Q.
Presentacion funcionarios 92,40% 0,16
Estado de herramientas 91,02% 0,14
Limpieza de playas y rios 76,39% 0,10
® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
- o 70% ° +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020

ESSMARE.S.P. 109



Localidad 3

ALUMBRADO PUBLICO N do Entrevistos

. . . - . 289
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indicede
Satisfaccion
+ lluminacion de parques y plazas 94,78%
® 0,30
Frecuencia de dafos 91,17% 0,20 91173
lluminacion de calles 90,46% 0,23
Ubicacién de luminarias 89,79% 0,27
AR
|9
5
g 02
o
Q.
® Q, Focalizar
Qg Promover
h / Q. Monitorear
Q, Mantener
- e 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020

ESSMARE.S.P. 110



RESULTADOS
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por:
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Comuna 1

PRODUCTO N° de Entrevistas

. . . - . 166
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

indice de
Satisfaccion
+ El color del agua 43,29% 0,21
® El sabor del agua 33,75% 0,66
38,09
ke,
|9
5
S 0.2
o
Q.
£
El olor del agua 50,92% 0,14
o Q, Focalizar
Qg Promover
- / Q. Monitorear
Q, Mantener
- o 70% * +
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2020

ESSMARE.S.P. 112



SERVICIO DE ACUEDUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Importancia

Atencion dafos y reparaciones 55,48% 0,20
Presion 49,69% 0,27

Frecuencia de danos 65,81% 0,05

Continvidad 56,97% 0,12
Atencion a reclamos 55,26% 0,18

Comunicacion de interrupciones 52,47% 0,18

- v 70%
Desempeno

Comunal
N° de Entrevistas

indice de
Satisfaccion

54,04

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.

166

113



SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2020

Importancia

Atencion dafos y reparaciones 62,67% 0,20
Mantenimiento de redes 62,42% 0,34

Reposicion de manholes 68,59% 0,18
Atencion a reclamos 65,07% 0,10
Malos Olores 63,80% 0,18

- v 70%
Desempeno

Comunal
N° de Entrevistas

indice de
Satisfaccion

64,09

Q, Focalizar
Qg Promover
Q. Monitorear
Q, Mantener

Satisfaccion del Usuario 2020
ESSMARE.S.P.

166

114



Comuna 1

FACTU RACI 6 N Ne de Entrevistas

. . . - . 168
Estudio de Percepcion de Satis