g
Estudio de Per cepcion gl
 SATISFACCION DEL

USUARIO

fesa de Servicios Publicos del Distrito de Santa Marta - ESSMARE.S.P.
Nowembre de 2021




iINDICE

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Resumen Ejecutivo

Objetivo general

Objetivos especificos

Fichatécnica

Universo

Caracteristicas del trabajo de campo
Muestra

Metodologia

Indicadores basicos

Dimensiones y atributos
Identificacion de puntos fuertes y débiles
Informacion General Servicios Publicos
Caracterizacion de predios
Calificacidn desempeno
Proveedores

Comparativo facturacion

Top of pocket

Top of mind

Informacion General Viviendas
Revision puntos hidraulicos
Almacenamiento de agua, depdsito

=2 OO ~NoOuU1 W

12
13
14
15
18
19
20
21
22
24
25
26
27
28

Almacenamiento de agua, mantenimiento depdsito
Percepcion de acueducto, manipulacion de redes
Percepcion de acueducto, temporada de verano
Consumo del agua

Uso racional del agua

Evacuacion de aguas lluvias

Percepcion de alcantarillado, temporada de lluvias
Informacion de la factura

Informacion de la factura, anexos

Suspension del servicio

Canales de atencion

Residuos solidos, puntos crénicos

Residuos solidos, disposicion final en el hogar
Percepcion de aseo, limpieza en la ciudad
Servicios complementarios, jornadas de inservibles
Comunicaciones y divulgacion

Informacion General Usuarios

Edad de los entrevistados

Caracterizacion de las viviendas, estrato
Caracterizacion de las viviendas, personas
Caracterizacion de las viviendas, ingresos

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

29
30
31
R
3
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
4ty
47
48
49
50
53

1



Clima de opinion

Imagenes

Imagen de la compania
Asociacion de valores
Percepcion de marca
Comparativos

{ndice de satisfaccion del usuario
Indice de satisfaccion del usuario, Evolutivo
Producto

Servicio de acueducto

Servicio de alcantarillado
Facturacion

Atencion al usuario

Recoleccion de residuos

Servicio de barrido

Alumbrado publico

Resultados Total Santa Marta
Resultados Localidades
Resultados Comunas
Resultados Estratos

Créditos

2 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

54
55
56
57
58
60
61
62
63
64
65
66
6/
68
69
/0
n
83
108
189
238

iNDICE

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

B



RESUMEN EJECUTIVO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

ESSMAR E.S.P. en la busqueda constante de
mejorar sus procesos Y satisfacer sus necesidades de
gestion corporativa ha elaborado el Estudio de
Percepcidn de Satisfaccion del Usuario ESSMAR
E.S.P. 2021, realizado en el seqgundo semestre de
2021 en cumplimiento con las directrices propuestas
por la Empresa.

Llevado a cabo en el mes de noviembre de 2021, se
ejecutaron un total de 1.194 entrevistas presenciales
v 90 entrevistas telefdnicas; en las visitas
presenciales a predios se evaluaron las dimensiones
de: Producto, Servicio de Acueducto, Servicio de
Alcantarillado, Facturacion, Atencion al Usuario,
Recoleccidn de Residuos, Servicio de Barrido y
Alumbrado Publico; mientras que en las entrevistas
telefdnicas se evalud: Arreglo de Danos para
Acueducto y Alcantarillado, Arreglo de Danos para
Alumbrado Publico y Actividades Complementarias.

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

El Estudio de Percepcion de Satisfaccion del
Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 arrojo los siguientes
resultados:

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

El 67,44% de los predios visitados en este ejercicio
fueron evaluados también en el ano 2020; los
comparativos de las percepciones de procesos claves
entre las evaluaciones de satisfaccion del periodo
2020 v el estudio actual, demuestran una disminucion
en la mayoria de los indicadores resultado.

Los puntajes de satisfaccion de las lineas de negocio
de Alumbrado Piiblico (90,91) y de Actividades
Complementarias (91,10) de ESSMAR E.S.P.
obtuvieron los mayores puntajes con respecto a los
otros servicios evaluados.

Satisfaccion del Usuario 2021 3
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La linea de negocio de

de obtuvo un indice de satisfaccion
de puntos (66,75 puntos en el ano 2020),
mientras que el indicador para obtuvo
una satisfaccion equivalente a puntos (80,14
puntos en el ano 2020).

Dentro de las dimensiones evaluadas de manera
presencial, en los resultados de

_la dimensidn de obtuvo
la mayor calificacion con un indice de puntos
(83,57 puntos en el ano 2020), mientras que la
dimension obtuvo el menor
puntaje con un indice de satisfaccion de (54,52
puntos en el ano 2020).

El resultado del 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.

indice de Satisfaccién del Usuario
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Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

ESSMAR ESP

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA

Acueducto y Alumbrado Actividades Aseo
Alcantarillado Publico Complementarias Publico

Evaluarel delos usuarios de la Empresa de Servicios Publicos del Distrito de
Santa Marta ,en cuanto a la calidad de los servicios prestados (acueducto, alcantarillado,
aseo, alumbrado publico y actividades complementarias), con el fin de obtener indices de satisfaccion, asi
como también identificar necesidadesy expectativas de los usuarios de los servicios publicos que operala
companiaen la ciudad de Santa Marta.

Satisfaccion del Usuario 2021 5
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Conocer el indice de satisfaccion global y por
servicio, producto y atributo de los usuarios de
ESSMARE.S.P.

|dentificar necesidades vy expectativas del
cliente y nuevos atributos de los productos y/o
servicios, estableciendo el impacto que tiene
cada una de éstas, como un determinante de la
satisfacciony lealtad de los clientes.

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

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

Satisfaccion del Usuario 2021
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

& ldentificar las caracteristicas generales de los

predios en auanto a los servicios publicos que
recibe, puntos hidraulicos y sanitarios del
mismo, asi como también su cdlasificacion 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.
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Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Santa Marta

Predios residenciales atendidos por laempresa ESSMARE.S.P. dentro del casco
urbano de la ciudad de Santa Marta D.T.CH. y el corregimiento de Taganga.

Uso residencial, estratos 1al 6.

Persona mayor de edad, encargada del pago de los servicios proveidos por
ESSMARE.S.P. vy las empresas asociadas.
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Predios entrevistados geo-referenciados en Google Earth. Estudio de Percepcion de Satisfaccion Del Usuario ESSMAR ES.P., Noviembre de 2021
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Personal.

30 minutos aproximadamente.

10 al19 de noviembre de 2021.

Visitas personalescon base al barrido de los
listados de los usuarios suministrados por ESSMAR
E.S.P.

1194

Localidad, comuna, estrato.

Satisfaccion del Usuario 2021 9



CARACTERISTICAS DEL TRABAJO DE CAMPO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Se definiéd como universo de investigacion la poblacidn
atendida por laempresa ESSMAR E.S.P. dentro del casco
urbano del municipio de Santa Marta D.T.CH. y el
corregimiento de Taganga, poblacién 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 1al 6, sin considerar estados de cartera; y para el
caso especifico de acueducto, sin tener en cuenta su
condicién de micromedicidn o eficiencia en la prestacion de
los servicios ofrecidos.

Se seleccionaron 1.200 predios evaluados en el gjercicio
inmediatamente anterior (ISU ESSMAR, septiembre de
2020) en el espacio geogréfico del casco urbano de la ciudad
de Santa Marta donde convergen la prestacidn de los
servicios de la compania, cubriendo proporciones de estrato,
edades y sectores (localidades, comunas, ciclos de
facturacidn, zonas de distribucion, etc.) y ejecutando
seguimiento de los resultados anteriores. Al cierre del
trabajo de campo, se recibieron un total de 1.194
cuestionarios ejecutados de manera presencial (67,44% de
los predios se visitaron en 2020) y 90 formularios de
entrevistas telefdnicas, resultado que permite un tamano
muestral Optimo en términos de representatividad
estadistica de los resultados.

1 o Satisfaccion del Usuario 2021
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Predios residenciales en casco urbano norte. Fuente: ESSMAR ES.P.

—/__ @ Estrato 1
~—\| @ Estrato 2

A - . Estrato 3
B | @ Estrato 4

I LA /) @ Estrato 5
. Estrato 6

e R o
Predios residenciales en casco urbano sur. Fuente: ESSMAR ES.P.




MUESTRA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Segun el DANE para el ano 2018 en la ciudad de La distribucién equitativa de la muestraen
Santa Marta D.T.C.H. habiauna poblacion de comunasy corregimientos es transversal a todas
479.853 personas', este indicador permite inferir las actividades de la ESSMAR E.S.P., asimismo los
un calculo de la muestra para una poblacion distintos resultados permitiran establecer
desconocida’. Teniendo en cuenta lo anterior indicadores de mejoras zonificados.
entonces se obtiene que:
Z = Nivel de confianza
Z2PQ P = Probabilidada favor Tabla de Resultados
n- —— Q = Probabilidad en contra Zona Poblacién Importancia Muestra
el e = Errorde estimacion Comuna 1 54085 01394 167
n = Tamafio de la muestra Comuna2 45196 065 140
Calculo de lamuestra para una poblacién desconocida Comuna 3 48.561 0,1251 150
Comuna 4 29743 0,0766 92
El valor del tamano de la muestra con un nivel de Comuna > 58.946 01519 182
confianzadel 97% y unerror de estimaciéon de 3,19% ~ omunab 2 il 0.0745 il
esde 1.200 personas. Para la distribucién gom“na / 00048 0N/ o
. . , omuna 8 34146 0,0880 106
equitativa de entrevistas se tomd como base la Comuna 9 1027% 0.0497 0
proporcion poblacional de la ciudadania expresada  orregimiento Taganga  2.659 0,0069 8
porcomunasy corregimientos enla ciudad de Total Poblacién 388.071° 1 1200

Santa Marta D.T.C.H.

'Fuente: DANE - Direccion de Censos y Demografia

2Se acostumbra a aceptar que una poblacion con mas de 100.000 individuos es desconocida.

3Fuente: 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 2021 11
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METODOLOGIA Indicadores Basicos

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SANTA MARTA
Acueducto y Alumbrado Actividades Aseo

Alcantarillado Publico Complementarias Publico

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

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

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

. — No todos los usuarios poseen
El ISU tiene en cuenta: | redes de acueducto y
‘ alcantarillado en sus predios Usando andlisis

& Lavaloracién obtenida por cadaatributo. o estadll'st?clos de
< El porcentaje de usuarios afectados por dicho atributo. correlacidn

< Lainfluencia (importancia) de cada atributo en la satisfaccidon de cada dimensién.

Satisfaccion del Usuario 2021 13
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METODOLOGIA Dimensiones y Atributos

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

o Atributos

~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~
Color del agua, Olor delagua, Sabor del agua

Servicio de Acueducto
Continuidad, Presién, Atencidon dafos y reparaciones,
Atencion a reclamos, Frecuencia de dafios, Comunicacion

Linea de negocio ,,,,,, § de interrupciones

ISU

indice de Satisfaccion
del Usuario

1 Servicio de Alcantarillado
Malos Olores, Reposicién de manholes, Atencién a
Acueduc_to y reclamos, Atencién danos y reparaciones, Mantenimiento
Alcantarillado  deredes

Facturacion
Puntualidad de factura, Confianza en el contenido,
Claridad de la factura, Facilidad de cancelar

Atencion al Usuario

Amabilidad de funcionarios, Interés de funcionario,
Horarios de atencion, Informacién brindada, Filas y
congestion, Rapidez respuesta, Ubicacion Oficinas,
Comodidad

Arreglo de Danos

Claridad en reportes, Conocimiento de los funcionarios,
Amabilidad de funcionarios, Interés de funcionario,
Horarios de atencion, Efectividad arreglos, Rapidez
arreglos

Alumbrado Publico
Al'un_"brado Ubicacion de luminarias, lluminacién de calles, lluminacién
Puablico de parques vy plazas, Frecuencia de dafos

Arreglo de Danos

Claridad en reportes, Conocimiento de los funcionarios,
Amabilidad de funcionarios, Interés de funcionario,
Horarios de atencion, Efectividad arreglos, Rapidez
arreglos

Recoleccién de Residuos
Horarios de recoleccion, Aspecto vehiculos, Malos olores,

Aseo Presentacion funcionarios, Disponibilidad de canecas,
P Aspecto de canecas, Ubicacién de Canecas, Atencion a
Puablico reclamos

Servicio de Barrido

Limpieza de calles, Limpieza de parques vy plazas,
Limpieza de playas vy rios, Presentacion funcionarios,
Estado de herramientas

o Servicios Complementarios
Actividades Rapidez respuesta, Interés de funcionario, Presentacion
Complementarias de funcionario, Efectividad del servicio, Precio facturado

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

14 Satisfaccion del Usuario 2021
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METODOLOGIA identificacién de Puntos Fuertes vy Débiles

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

CALCULO DE LA IMPORTANCIA

La construccion del modelo de satisfaccion se disena a

partir de la matrizde IMPORTANCIA-DESEMPENO o por

sussiglaseninglés IPA* “IMPORTANCE-
PERFORMANCE ANALYSIS” endonde cadaunodelos
cuadrantes representalas importancias relativas de los
atributos evaluadasy a su vez la valoracion del
desempeno;factores que permiten establecer los indices
de satisfaccion para cada una de las dimensiones del
servicioy para cada una de las lineas de negocio a las que
estas pertenecen.

*FUENTE: Martilla,.A. and James, ).C. (1977) Importance-Performance Analysis. Journal of
Marketing, 41, 77-79.

CALCULO DEL DESEMPENO

El porcentaje de DESEMPENO se obtiene a través del
calculo del TTB (Top Three Boxes), entendido como el
valor que se obtiene dela proporcion de respuestas con
mayor valoracion en la escala propuesta, esta proporcion
es mas veraz que la obtencidn de promedios porque no
suma respuestas que pertenecen a diferentes rangos de
calificacion.

® =

Importancia

Desempeno

Calificaciones con mayor
B valoracion
DESEMPENO -

Calificaciones con menor
valoracion

Satisfaccion del Usuario 2021 1 5
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METODOLOGIA identificacién de Puntos Fuertes y Débiles

%

Importancia

0.

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

0
Desventajas Ventajas 5
Estratégicas Estratégicas .
Puntos Débiles Estratégicos Puntos Fuertes Estratégicos - : o .
FOCALIZAR PROMOVER .
Atributos muy Atributos muy
importantesy mal importantesy bien
valoradas valoradas
Puntos Débiles Puntos Fuertes
MONITOREAR MANTENER
Atributos menos Atributos menos
importantes y mal importantesy bien
valoradas valoradas
Desventajas Ventajas con Mejor
Aceptables  Utilidad Estratégica 0
D
-0 % ° 4
Desempeno
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METODOLOGIA identificacién de Puntos Fuertes vy Débiles

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

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

EJE DE LA IMPORTANCIA'Y’ (vertical)

Por definicidny dado que se trata de una medida
relativa que pretende organizar jerarquicamente los
atributos de cada dimensidn, se considerd una
importancia relativa de 0.20 como el valor para
dividir los atributos entre importantesy poco
importantes.

EJE DEL DESEMPENO ‘X (rorizontal)

De acuerdo a los parametros de calidad
establecidos porla ESSMARE.S.P. se ha definido el
valor de 70% como el minimo aceptable parael
desempenode cualquier atributo dentro de
cualquier dimensidn de proceso.

‘o.’

Puntos Fuertes Estratégicos

70% PROMOVER

Atributos muy
importantes y bien
valoradas

0,20

Desventajas Ventajas
Estratégicas Estratégicas

yF

=+ Puntos Débiles Estratégicos

’ FOCALIZAR

Atributos muy
importantes y mal
valoradas

0,20

Puntos Débiles

MONITOREAR

Atributos menos
importantes y mal
valoradas

Puntos Fuertes

MANTENER

Atributos menos
importantes y bien

valoradas
—ook

- @ % o <x/

70%

Desventajas | Ventajas con Mejor
Aceptables B Utilidad Estratégica

Satisfaccion del Usuario 2021 17
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SERVICIOS PUBLICOS caracterizacién de Predios

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P1. ¢Cuadles 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 entreel n° de entrevistadosyla
proporcon de la categoria en cuestion. Ej: 1194 (99,25%)
Tabla de Resultados =1185 |
Servicios c1 (@ c C4 cs ce6 c7 c8 c9 cT Total
Acueducto 99,40%  100%  94,67%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%  99,25%
Alcantarillado 100%  99,28% 9933% 100%  9831% 93,75% 9852% 31,25% 9836% 14,29%  92.71%
Energia eléctrica 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Gas domiciliario 98,81% 93,53% 97,33% 97,92% 98,88% 100%  97,04%  100% 100%  8571%  97,82%
Recoleccion de basuras (aseo) 98,81% 98,56% 97,33%  100% 100% 100% 100% 100%  98,36% 100%  99,25%
Alumbrado publico 98,81% 9928% 9933%  100%  99,44% 100%  9951%  100% 100% 100%  99,50%
Telefonia fija 5595%  68,35% 40,67% 69,79% 31,46% 4896% 4828% 625%  6393% 2857%  47,32%
Internet 79,76%  8129%  66,67% 83,33% 5899% 6979% 69,95% 39,58% 78,69%  2857%  6943%
Television por Cable 69,05% 79,86% 5533% 8646% 51,12%  5521% 63,55% 26,04% 80,33% 14,29%  62,06%
N° Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1194
N© de entrevistados
por zona geografica O:’/o 20.% 40I% 60.% 8(?% 10(IJ%
propuesta Acueducto 99,25%
Convenciones Alcantarillado 2NM%
cl Comunat o alArriea |
Q  Comuna2 Energia el‘e.c"trlc‘a | ' ' ' ' | 100%  ESSMARESP
G  Comuna3 Gas domiciliario | }97,82% BPPESA E StVCKS s
g’ Eom””al* Recoleccion de basuras (aseo) 9925%
omuna5s o
6  Comuna6 Alumbrado publico 99,50% -
a Comuna7 s ]
8  Comuna8 Telefoniafija | . a3
@  Comunad Internet | | 69,43%
T Corregimiento Taganga Television por Cable | | 62,06%
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
N° de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P. 19



SERVICIOS PUBLICOS calificacién Desempefio

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P3. ¢Como calificaria la prestacién de los servicios que usted acaba de mencionar?

Personas que manifestaron recbir el servicio indicado en
sus viviendas. Los valores estan calculados sobreel
promedio de respuestas que brindé cada usuario sobre el

servico preguntado, los valores NS/NR no son tomados

Tabla de Resultados para el clculo de esteindicador.
Servicios A c2 c3 C4 c5 cée c7 c8 c9 CT Total*

Acueducto 2,25 2,25 1,86 2,65 2,49 2,70 2,87 2,60 2,69 2,00 2,47
Alcantarillado 2,59 2,58 2,24 3,10 2,73 3,06 2,85 2,46 3,28 2,00 2,73
Energia eléctrica 314 3,50 2,86 3,99 3,29 3,21 3,20 3,20 3,69 233 3,28
Gas domiciliario 4,00 438 3,54 4,54 4,03 3,88 432 3,83 4.67 2,83 4.09
Recoleccion de basuras (aseo) 3,88 431 3,56 424 3,89 3,68 4,04 3,78 412 2,67 3,93
Alumbrado publico 3,60 3,97 3,21 3,97 3,48 3,28 3,96 3,53 3,63 2,67 3,63
Telefonia fija 3,36 3,81 3,16 423 3,76 3,13 3,72 3,67 3,66 2,50 3,63
Internet 339 3,91 3,13 4 3,52 3,20 3,61 3,39 3,55 2,50 3,56
Television por Cable 3,45 3,90 31 419 3,56 3,22 3,71 3,40 3,71 3,00 3,63

*Nota: Aproximacion estadistica del desempeno entre los proveedores del servicio, no indica satisfaccion del usuario.

0 1 2 3 4 5
l 1 1 1 1 ]
Acueducto 247
Convenciones Alcantarillado 23
c Comunat Y T
Q  Comuna2 Energia el‘e‘c‘trlc.a | ' ' 1328  ESSMARESP
a3  Comuna3 Gas domiciliario | 4,09 EMPRESA DE SERVICIOS PUBLCCS
C4 Comuna4 ./ 7 |
5 ComunasS Recoleccion de basuras (aseo) 1393 1
€6  Comunab Alumbrado publico 363
a Comuna? PP g g .
8  Comuna8 Telefoniafija | . . . | 3,63
(¢] Comuna9 Internet | 356
cT Corregimiento Taganga L. 7 ! ! !
E oeng Television por Cable | } 3,63
Satisfaccidn del Usuario 2021 Total Santa Marta
zo ESSMARE.S.P. NO de Entrevistas1.194



SERVICIOS PUBLICOS Proveedores

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P2. ¢Cual es la empresa que le suministra a usted el servicio de...?
Personas que manifestaron
,,,,,,,,,,,,, recibir el servicio indicado en sus
viviendas
Base
1185 1107 1194 1.168 1185 1188
100% [ Jurerr - RS - EEETIes- - ErETTres- - Eesssess- - -massssss
Grafico
13,59% Conocimiento de las

80% Empresas Prestadoras

de los Servicios
37,37% Publicos
60% ! . : :

(domiciliarios y no domiciliarios)

Acueducto ESSMAR E.S.P.
0 0
94,01% 92,771% 35.39% 35,38% Alcantarillado ESSMAR E.S.P.
40% ] 77.47% 1 Energia Eléctrica Air-e S.A. ES.P.
. Gas domiciliario Gases del Caribe S.A. ES.P.
Aseo Publico Interaseo S.A. E.S.P.
Alumbrado Publico  ESSMAR E.S.P.
20% - L | | 45,96%
Los porcentajes estan apilados por columnas, el
09 . valor de cada categoria se halla a través del
b ‘

) _ o ) i producto entreel n°de basey la propordion de
Acueducto  Alcantarillado Energia eléctrica Gas domiciliario Recoleccionde  Alumbrado . la categoria en cuestion.

B Acdierto M Equivocacion NS/NR

* Nota 1: Air-e 34,34%
Nota 2: Resultado 2020, acierto 39,41%
Total Santa Marta

Satisfaccion del Usuario 2021
NO de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P. 21



SERVICIOS PUBLICOS comparativo Facturacién

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P4. ¢Cuanto paga usted por cada uno de los servicios que recibe su predio?
P47. A cudnto ascienden los ingresos mensuales en el hogar - Personas que manifestaron redibir el servicio indicado en
sus viviendas. Los valores estan calculados sobreel
| promedio de respuestas que brindd cada usuario sobreel
: | servido preguntado, los valores NS/NR no son tomados
Tabla de Resultados ' para el clculo de esteindicador.
Servicios E1 E2 E3 E4 ES E6

257815 37757 S 48558 S 67.884 S 67.892 S 89.762
Energia eléctrica N8.141 S 128.860 S 203.900 $ 293771 S 368.516 $ 603.210
Gas domiciliario 37231 $ 35.024 $ 49.532 $ 54.602 S 59.238 $ 56.684

Acueducto v alcantarillado S
S
S
Telefonia fija/Internet/Tv cable $ 66929 S 81507 S 101.034 S 110.839 $ 131453 S 130.000
S
S

Total Servicios 248.083 S 283148 S 403.023 S 527.095 S 627.099 S  879.656

Ingresos mensuales 994744 § 1165849 S 1513.011S 2215417 S 1935714 S 4.072727
Importancia de los servicios 24.94% 24,29% 26,64% 23,79% 32,40% 21,60%

| Ingresos mensuales

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Estrato 1 | 24,94%
A S S — Proporcdn deltotal del valor de
Estrato 2 I 24,29% los servidios publicos de las
] viviendas dentro de los ingresos
) Estrato 3 I 26,64% mensuales reportados
Convenciones _ -
El Estrato1 Estrato 4 I 23,79%
E2 Estrato 2 _
<] Estrato3 o
E4  Estratos Fotrato 5 _— 32,40%
ES Estrato 5
E6 Estrato 6 Estrato 6 I 21,60%
Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
zz ESSMARE.S.P. NO de Entrevistas1.194



SERVICIOS PUBLICOS comparativo Facturacién

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

ltem.  Comparativo de facturacién del servicio de acueducto vy alcantarillado ESSMAR E.S.P., valores manifestados
por el usuario vs valores facturados periodo 2021-10 (P4)

Tabla de Resultados  Estrato P4a Importe 2020-10*  Brecha
Estrato $25.781 $17.886 -30,63%
DBif';grﬁi?i I Estrato2 $37.757 $ 34,741 799%
entre valorp de factura Estrato3 $ 48558 $46.992 -3.22%
percibido vs valor de Estrato 4 $67.884 $52.726 -22.33%
factura ESSMAR 2021- Estrato5 S 67.892 $72672 7,040/0
10 Estrato 6 $89.762 $95.418 6,30%

*Fuente: Subgerencia Comercial y de Atencidn al Gudadano ESSMAR ES.P.

Convenciones

P4a. ;Cuanto pagausted por cada uno de los servicios que recibe su predio? (acueducto y alcantarillado)

Total Santa Marta
NO de Entrevistas 1.194

| Los porcentajes no estan apilados, cada

| brecha es unresultado individual, sehalla a
 través dela propordén dela diferenda de

i valor entre la columna 1y la columna 2 de

| las tablas

Satisfaccion del Usuario 2021 23
ESSMARE.S.P.



SERVICIOS PUBLICOS Top of Pocket

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

En el caso de que le llegasen las facturas de cobro de los siguientes servicios al mismo tiempo y se vencieran
en el mismo plazo ;en qué orden las pagaria?

Servicios E1 E2 E3 E4 ES E6 Posicion El servicio mencionado con
Acueducto y alcantarillado 3 3 3 2 2 2 3 mayor frecuenda obtiene la
Energia eléctrica 1 1 1 1 1 1 L posicon ordinal superior, el
Gas domiciliario 2 2 2 3 3 3 2 resultado es la sumatoria del
Telefonia fija/Internet/Tv cable 4 4 4 4 4 4 4 orden demencones de un
Telefonia celular 5 5 5 5 5 5 5 SEVIao.

N° Entrevistados 200 310 507 M8 38 21 1194
Ll NOde
~ entrevistados por
| estratificacion

10

20

30

4°

50

P34.
Tabla de Resultados
Convenciones
El Estrato1
E2 Estrato 2
E3 Estrato 3
E4 Estrato 4
ES Estrato 5
E6 Estrato 6
Satisfaccidn del Usuario 2021
24 ESSMARE.S.P.

T \ ® & O

Energia eléctrica (1.862 puntos)

Gas domiciliario (2.756 puntos)

Acueducto y Alcantarillado (3.071 puntos)
Telefonia fija/Internet/Tv cable (5.475 puntos)

Telefonia celular (6754 puntos)

Total Santa Marta
NO de Entrevistas1.194



SERVICIOS PUBLICOS Top of Mind

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P43.

Tabla de Resultados

Convenciones

El Estrato1
E2 Estrato 2
E3 Estrato 3
E4 Estrato 4
ES Estrato 5
E6 Estrato 6
Total Santa Marta

NO° de Entrevistas 1.194

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

. Gastgs en el hogar E1 E2 E3 E4 E5 E6 Posicion Eag;;rt?r?ciréﬂ%gaggﬁ?nne i
Alimentacién 1 1 1 1 1 1 1. posicién ordinal superior, el
Educacidn 3 3 3 3 3 3 3 resultadoesla sumatoria del
Arriendo o cuota devivienda 4 4 4 4 4 4 4 3;258 demendones deun
Servicios 2 2 2 2 2 2 2 '

Recreacion y esparcimiento 6 6 6 6 6 5 6
Cuota de vehiculo 7/ 7 7/ 7 7/ 7 7
Préstamo 5 5 5 5 5 6 5
Otro 8 8 8 8 8 8 8
N° Entrevistados 200 310 507 118 38 21 1194
Lo NOde

o . . | -
1° @ Alimentacion (591 puntos) enteistadospo
2° 7 Servicios (314 puntos)
3° g Educacién (5.905 puntos)
4° A Arriendo o cuota de vivienda (7132 puntos)
5° % Préstamo (9.289 puntos)
6° 7 Recreacion y esparcimiento (9.520 puntos)
7° =% Cuota de vehiculo (10.286 puntos)
8° * Otro (10.640 puntos)

Satisfaccion del Usuario 2021 25
ESSMARE.S.P.






REVISION PUNTOS HIDRAULICOS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

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

~ Node entrevistados por

| zonageogréfica

| propuesta
Tabla de Resultados .
Zona Si No NS/NR NC° Entrevistados

Comuna‘ 64,67% 3413% 120% 167
Comuna?2 5468% 4532% 0,00% 139
Comuna3 69,01% 26,06% 493% 142
Comuna 4 71,880/0 28,130/0 O,OOO/O 96 31,980/0
Comuna5 74.72%  23,60% 1,69% 178
Comuna 6 6458% 3333% 2,08% 96
Comuna? 6749% 3103% 148% 203
Comuna 8 61,46% 36,46% 2,08% 96
Comuna9 60,66% 37,70%  1,64% 61 65,82%
Corregimiento Taganga ~ 14,29%  0,00%  85,71% 7

Total 6582% 3198% @ 219% 1185

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada
categoria se halla a través del producto entreel n° de
entrevistados y la proporcdn dela categoria en

cuestion. Ej: 1185(2,19%) ~ 26 ®mSi ENo " NS/NR
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
NO de Entrevistas 1.185 ESSMARE.S.P. 27



ALMACENAMIENTO DE AGUA Depésito

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P10.  Ensu predio Tiene usted tanque elevado o alberca para almacenar agua?

NS/NR N° Entrévistados

Tabla de Resultados
Zona Si No

Comuna1 89,82% 9,58% 0,60%
Comuna?2 8273% 17.27% 0,00%
Comuna3 7817% 17.61% 4,23%
Comuna 4 9167% 833% 0,00%
Comuna 7303% 26/40% 0,56%
Comuna 6 7917% 20,83% 0,00%
Comuna?7 7340% 26,60% 0,00%
Comuna 8 50,00% 4896% 1,04%
Comuna¥9 80,33% 18,03% 1,64%
CorregimientoTaganga  1429%  0,00% 85,71%
Total 7738% 21,27%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada

categoria se halla a través del producto entreel n° de
entrevistados y la proporcdn dela categoria en

cuestion. Ej.: 1185(1,35%) ~ 16

28 Satisfaccion del Usuario 2021

ESSMARE.S.P.

1,35%

167
139
142
96
178
96
203
96
61
7
1185

NO de entrevistados por

- zonageogrdfica
| propuesta

21,27%

77,38%

mSi mNo " NS/NR

Total Santa Marta
NO de Entrevistas1.185




ALMACENAMIENTO DE AGUA Mantenimiento Depésito

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P11. ;Cada cuanto realiza aseo a su tanque elevado o alberca?

Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de
cada categoria sehalla a través del producto entreel n°

de entrevistados y la proporcdn dela categoria en
cuestion. Ej.: 916(26,42%) = 242

Tabla de Resultados
Periodo < C2 c C4 Cc5 cé6 c7 c8 c9 CT Total

Mensual 2867% 25/44% 37.84% 3182% 2615% 1316% 26,85% 10,42% 20,41% 100% 26,42%
Trimestral 28,00% 2456% 1712% 25,00% 19,23% 4737% 3154% 2917% 36,73% 0,00% 27.40%
Semestral 2200% 3421% 24,32% 34,09% 3846% 2237% 30,20% 43,75% 30,61% 0,00% 30,24%
Anual 1200% 1228% 1351% 795% 1231% M,84% 738% 833% 816% 0,00% 10,70%
No lo hace 0,67% 0,00% 090% 0,00% 0,77% 0,00% 0,00% 208% 204% 0,00% 055%
NS/NR 867% 351% 631% 114% 3,08% 526% 4,03% 625% 204% 0,00% 469%
N© Entrevistados 150 14 m 88 130 76 149 48 49 1 916

NO e entrevistados |

por zona geografica

propuesta

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Mensual 26,42%

Convenciones . _I
a Comuna Trimestral 27,40%
Q Comuna?2 __—I
a Comuna3
o e Semestral _- 30,24%
256 Egmﬂﬂg‘g Anual | 1070%
a Comuna7 i
8  Comuna8 No lo hace | 0,55%
(&) Comuna“ B
cT Corregimiento Taganga NS/NR J 4,69%
Poblacién: Entrevistados que manifestaron Satisfaccion del Usuario 2021

tener tanque elevado o alberca, 916

ESSMARE.S.P.



PERCEPCION ACUEDUCTO Manipulacién de Redes

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P14.  iConoce usted en su comunidad casos en donde los vecinos manipulen las redes de acueducto y/o

alcantarillado?

NO de entrevistados por

- zonageogrdfica
| propuesta

NS/NR N° Entrévistados

Tabla de Resultados

Zona Si No
Comunal 599% 83,83% 10,18%
Comuna?2 719% 8993% 2,88%
Comuna3 775% 86,62% 5,63%
Comuna 4 5,21% 9271% 2,08%
Comuna 899% 8539% 5,62%
Comuna 6 2292% 7188% 521%
Comuna? 591% 9015% 3,94%
Comuna 8 313% 9583% 1,04%
Comuna9 3,28% 93,44% 3.28%
CorregimientoTaganga  0,00%  42,86% 57.14%
Total 768%  8717%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada

categoria se halla a través del producto entreel n° de

entrevistados y la proporcdn dela categoria en

cuestion. Ej.: 1185(5,15%) ~ 61

30 Satisfaccion del Usuario 2021

ESSMARE.S.P.

515%

167
139
142
96
178
96
203
96
61
7
1185

mSj

87,17%

H No

Total Santa Marta
NO de Entrevistas 1.185



PERCEPCION ACUEDUCTO Temporada de Verano

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

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

| N°de entrevistados por

- zonageogrdfica
| propuesta
Tabla de Resultados o
Zona Si No NS/NR NP° Entrevistados

Comuna 3353% 6287% 3.59% 167
Comuna?2 28,78% 69,06% 216% 139
Comuna3 2817% 64,08% 7,75% 142
Comuna 4 25,00% 75,00% 0,00% 96 35,95%
Comunas 39,89% 5730% 2,81% 178
Comuna 6 4479% 5313% 2,08% 96
Comuna?/ 4828% 4926% 2,46% 203
Comuna 8 3333% 6563% 1,04% 96
Comuna 9 36,07% 6230% 164% 61 60,68%
CorregimientoTaganga  0,00%  14,29% 85,71% 7
Total 3595% 60,68% 3,38% 1.185

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada

categoria se halla a través del producto entreel n° de

entrevistados y la proporcdn dela categoria en

cuestion. Ej.Z 1.185(3,38%) ~ 40 mS| mNo NS/NR

Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
N© de Entrevistas1.185 ESSMARE.S.P. 31



CONSUMO DEL AGUA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Pé. iDe dénde toma el agua que usa para consumo de su hogar y/o preparar alimentos?
Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de
cada categoria sehalla a través del producto entreel n°
de entrevistados y la proporcidon dela categoriaen
cuestion. Ej.: 1185(2,11%) = 25
Tabla de Resultados J )
Respuestas (& Q c C4 (62) cé6 c7 c8 c9 CcT Total
Directamente del grifo 359% 3,60% 0,00% 0,00% 169%  3/13% 3,45% 0,00% 164% 0,00% 211%
Directamente del grifo, después la hierve 359%  216%  282% 417%  618% 729% 13,30% 15,63% 9,84% 0,00% 7,00%
Directamente del grifo, v luego la filtra 359% 216%  352% 208% 955% 313% 690% 938% 984% 0,00% 549%
La compra en bolsas/botellas plasticas 77,84% 7050% 81,69% 69,79% 74,72% 8229% 62.07% 71,88% 7213% 14.29% 72,83%
La compra en botelldn 10,78% 1871% 7,04% 21,88% 674% 417% 1379% 313%  492% 0,00% 10,55%
La compra en cajero de agua 0,60% 144% 0,00% 208% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,42%
NS/NR 0,00% 144% 493% 0,00% 112% 0,00% 049% 0,00% 1,64% 8571% 1,60%
N© Entrevistados 167 139 142 96 178 96 203 96 61 7 1.185
NO de entrevistados -
por zona geografica ., . . 5 ., .
propuesta 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Directamente del grifo J 3,70%
Convenciones . . , ]
a Comunat Directamente del grifo, después Ia..._ _| 10,59%
Q Comuna?2 - . .
G Comuna3 Directamente del grifo, y luego lafiltra _J 7,06%
C4 Comuna4 Lok
& Comunat La compra en bolsas/botellas plasticas _— 68,07%
c6 Comuna6 1 b
O Comuna La compra en botelldn | | 9,16%
8 Comuna8 ; 0
o Comumas La compra en cajero de agua | 0.84%
cT Corregimiento Taganga NS/NR | 0,08%
Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta

32

ESSMARE.S.P.

NO de Entrevistas 1185



USO RACIONAL DEL AGUA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P7. iConsidera usted que la comunidad hace uso racional del agua?

~ Node entrevistados por

| zonageogréfica

| propuesta
Tabla de Resultados .
Zona Si No NS/NR NC° Entrevistados

Comuna1 6287% 3413% 299% 167
Comuna?2 67,63% 30,22% 216% 139
Comuna3 67,61% 2535% 7,04% 142
Comuna 4 6250% 3229%  521% 96 24,73%
Comuna5 7247% 20,79%  6,74% 178
Comuna 6 5417% 3854% 7.29% 96
Comuna? 82,76% 15,76% 148% 203
Comuna 8 7907%  13,54%  7,29% 96
Comuna 9 83,61% 1311%  3,28% 61
Corregimiento Taganga ~ 14.29%  0,00%  85,71% 7 70,21%

Total 70,21%  24,/3% 5,06% 1185

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada
categoria se halla a través del producto entreel n° de
entrevistados y la proporcdn dela categoria en

cuestion. Ej.: 1185(506%) ~ 60 ®mSi ENo " NS/NR
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
NO de Entrevistas 1.185 ESSMARE.S.P. 33



EVACUACION DE AGUAS LLUVIAS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P17. En época de altas precipitaciones, ;Hacia ddnde evacua las aguas lluvias su inmueble?

Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de

cada categoria sehalla a través del producto entreel n®

de entrevistados y la proporcion de la categoria en
cuestion. Ej: 1107(34,24%) = 379 i ‘

Tabla de Resultados
Respuestas A (@] c C4 c5 C6 c7 Cc8 (&°] CcT Total

Directamente al alcantarillado 26,79% 36,96% 32,89% 2813% 18,29% 47,78% 49,50% 26,67% 40,00% 100% 34,24%
Al manhole 13,69% 14,49% 15,44% 1250% 6,86% 111% 6,50% 16,67% 1833% 0,00% 10,84%
Ala calle 55,36% 43,48% 48,99% 58,33% 70,86% 48,89% 40,00% 56,67% 4167% 0,00% 5167%
Otro 119% 0,00% 0,00% 1,04% 0,00% 11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,36%
NS/NR 298% 507% 268% 0,00% 400% 11% 4,00% 0,00% 0,00% 0,00% 2,89%
N° Entrevistados 168 138 149 96 175 90 200 30 60 1 1107

N de entrevistados

porzonageogrdfia

propuesta ‘

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Directamente al alcantarillado I 34.24%
Convenciones |
ca Comunal
Q  Comuna2 Al manhole I 10,84%
G Comuna3 h
G Comina wace | -
(3 Comuna5
c6 Comuna6 ]
¢ Comuna7 Otro | 036%
c8 Comuna8 i
(¢} Comuna9
CT  Corregimiento Taganga NS/NR J 2,89%
Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
34 ESSMARE.S.P. NO de Entrevistas1.107



PERCEPCION ALCANTARILLADO Temporada de Lluvias

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P18.  ;Considera usted que la temporada de lluvias afecta la prestacidn del servicio de alcantarillado en su barrio?

~ Node entrevistados por
| zonageogréfica
| propuesta
Tabla de Resultados .
Zona Si No NS/NR N¢© Entrevistados

Comuna 7262% 2619% 119% 168
Comuna?2 7319% 26,09% 0,72% 138
Comuna3 77108% 1946% 3,36% 149 22,40%
Comuna 4 76,04% 2292% 1,04% 96
Comunas 86,86% 1257% 0,57% 175
Comuna 6 6333% 3444% 2.22% 90
Comuna? 7950% 17,00% 3,50% 200
Comuna 8 90,00% 6,67% 333% 30
Comuna¥9 51,67% 46,67% 1,67% 60
Corregimiento Taganga 100,00% 0,00% 0,00% 1 75,70%

Total 75,70%  22,40%  190% 1107

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada
categoria se halla a través del producto entreel n° de
entrevistados y la proporcdn dela categoria en

cuestion. Ej.: 1107(1,90%) =~ 21 ®mSi ENo " NS/NR
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
No de Entrevistas 1.107 ESSMARE.S.P. 35



INFORMACION DE LA FACTURA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P19.  Cuando recibe lafactura ;Qué es lo primero que usted lee del documento?
Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de
cada categoria sehalla a través del producto entreel n°
de entrevistados y la proporcion dela categoria en |
tion. Ej.: 1.194(87,10%) = 1.040
Tabla de Resultados e B7.10%)
Respuestas c (] c C4 c5 ce6 c7 c8 a9 cT Total
Elvalor de la factura 90,48% 89,21% 84,00% 84,38% 86,52% 85,42% 83,74% 93,75% 90,16% 85,71% 87,10%
La fecha maximade pago/suspension 3,57% 2,88% 133% 313% 5,06% 833% 7,.88% 208% 656% 0,00% 452%
La informacion de los consumos 595% 647% 1267% 938% 6,74% 521% 640% 104% 328% 0,00% 6,/0%
Informacion del respaldoy los anexos 0,00% 0,00% 0,67% 0,00% 112% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,25%
Otro 0,00% 0,00% 0,67% 0,00% 0,00% 104% 0,00% 0,00% 0,00% 14,29% 0,25%
NS/NR 0,00% 144% 067% 313% 0,56% 0,00% 197% 313% 0,00% 0,00% 117%
N© Entrevistados 168 139 150 926 178 96 203 96 61 7 1194
N© de entrevistados |-
por zona geografica
propuesta
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Elvalor de a facturs [ -
Convenciones 7
1 Comunal La fecha mdxima de pago/suspensién J 4,52%
Q Comuna?2 R
G  Comuna3 La informacién de los consumos J 6,70%
C4 Comuna4 i
(&) Comuna5s i 4
6 Comunat Informacion del respaldo y los anexos | 0,25%
a Comuna7
s Comuna$8 Otro 0,25%
(&} Comuna9d 7
CT  Corregimiento Taganga NS/NR I 1,17%
Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
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INFORMACION DE LA FACTURA Anexos

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P21. De la factura ;Lee usted la informacion al respaldo y sus anexos?

N de entrevistados por

- zonageogrdfica
| propuesta
Tabla de Resultados o
Zona Si No  NS/NR N¢ Entrevistados
Comuna1 26,79% 7262% 0,60% 168
Comuna 2 18,71%  80,58% 0,72% 139
Comuna3 4467% 54,67% 0,67% 150 27,47%
Comuna 4 19,79% 7813% 2,08% 96
Comuna 50,00% 49,44% 0,56% 178
Comuna 6 31,25%  68,7/5% 0,00% 96
Comuna’/ 1527% 83,74% 099% 203
Comuna 8 1,46% 88,54% 0,00% 96
Comuna?9 8,20%  91,80% 0,00% 61
Corregimiento Taganga ~ 7143%  14,29% 14,29% 7 71,78%
Total 2747% 7178%  0,/5% 1194
Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada
categoria se halla a través del producto entreel n° de
entrevistados y la proporcdn dela categoria en
cuestion. Ej.: 1194(0,75%) ~9 mSi mNo = NS/NR
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
N© de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P. 37



SUSPENSION DEL SERVICIO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P22.  iConoce usted la resolucion CRA 955 de 2021 que autoriza a las E.S.P. de acueducto vy alcantarillado a la
suspensidn del servicio por no pago, efectiva a partir del 1de noviembre de 2021?

| N°de entrevistados por

- zonageogrdfica
| propuesta
Tabla de Resultados o
Zona Si No  NS/NR N¢ Entrevistados 5

Comuna 1 1071% _ 8810% _ 119% 168 L)
Comuna 2 10,/79% 87,77%  144% 139
Comuna 3 11,33% 88,00% 0,67% 150
Comuna 4 146% 86,46% 2,08% 96
Comuna 1910% 80,34% 0,56% 178
Comuna 6 19,79%  7917%  1,04% 96
Comuna’/ 591% 9310% 0,99% 203
Comuna 8 2,08% 9792% 0,00% 96
Comuna9 1,64% 9836% 0,00% 61
Corregimiento Taganga ~ 0,00%  85,71% 14,29% 7
Total 10,80% 88,19% 1,01% 1194 88,19%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada

categoria se halla a través del producto entreel n° de

entrevjstadps y la proporcdn dela categoria en

cuestion. Ej.: 1194(1,01%) ~ 12 ESi BNo = NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
38 ESSMARE.S.P. NO de Entrevistas1.194



CANALES DE ATENCION

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P25 Conoce usted los siguientes canales de atencidn al ciudadano que la ESSMAR E.S.P. ha dispuesto para
atender sus solicitudes

P26.  Teniendo en cuenta los canales de atencidn al ciudadano que usted conoce, podria mencionar scual(es) ha

usado?
Los porcentajes no estan apilados, cada canal de atencion
es unresultado individual, el valor de cada categoria se
halla a través del producto entreel n° de entrevistadosy =~
la proporcidn dela categoria en cuestion. Ej: 1194
Tabla de Resultados (290%) =35 |
Canal de Atenci6n 1 2 ca C4 c5 c6 c7 c8 9 CcT Total
Aplicacion movil ‘EssmarApp’ 489% 451% 233%  441% 230% 3,78% 1,23% 205% 0,78% 0,00% 2,90%
Call Center/Linea de atencion al ciudadano 116’ 28,57% 24,46% 14,67% 20,83% 7,30% 19,79% 1921% 938% 4,92% 0,00% 17,34%
Pagina web www.essmar.gov.co 14,88% 8,63%  4,67% 833% 225% 833% 936% 208% 164% 0,00% 7,20%
Centro de Atencidn al Ciudadano (Sede Norte)  21,43%  26,62% 8,00% 7,29%  8,99% 11,46% 38,42% 2,08% 21,31% 0,00% 17,76%
N© Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1194
NO de entrevistados -
por zona geografica
propuesta
0% 20% 40% 60% 80% 100%  Tasa de Uso
Convenciones Aplicacion movil ‘EssmarApp’ J 2,90% 33.33%
a Comuna1 J
Q Comuna?2 ) B ) :
G Comuna3 Call Center/Linea de atencion al ciudadano ‘116 I 17,34% 35.75%
C4  Comuna4 '
cs Comuna5s i
c6 Comuna6 £ 0
O Comunes Pagina web www.essmar.gov.co J 7,20% 38,37%
c Comuna8 .
(&} Comuna9d . .
CT  Corregimiento Taganga Centro de Atencion al Ciudadano (Sede Norte) - 17,76% 33.02%
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021

N° de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P. 39



RESIDUOS SOLIDOS Puntos Crénicos

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P28.  sExiste en su sector algun punto de acumulacidn crénica de residuos?

| N°de entrevistados por
- zonageogrdfica
| propuesta

NS/NR Ne° Entrévistados

Tabla de Resultados
Zona Si No

Comuna1 2575% 64,07% 10,18%
Comuna?2 1522% 7536% 9,42%
Comuna3 2467% 5533% 20,00%
Comuna 4 19.79% 65,63% 14,58%
Comunas 2768% 56,50% 15,82%
Comuna 6 26,04% 5833% 15,63%
Comuna? 2157%  63,24% 15,20%
Comuna 8 1494% 7126% 13,79%
Comuna9 2833% 56,67% 15,00%
CorregimientoTaganga  0,00%  8750% 12,50%
Total 22,65% 6298%

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

entrevistados y la proporcdn dela categoria en

cuestion. Ej.: 1185(14,37%) ~ 170

40 Satisfaccion del Usuario 2021

ESSMARE.S.P.

14,37%

166
137
146
96
178
96
203
96
60
7
1185

62,98%

HSj ENo

22,65%

NS/NR

Total Santa Marta
NO de Entrevistas1.185



RESIDUOS SOLIDOS bisposicién final en el Hogar

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P2S.  Ensuhogar shace usted separacion de residuos sélidos?

| N°de entrevistados por

- zonageogrdfica
| propuesta
Tabla de Resultados .
Zona Si No  NS/NR N° Entrevistados

Comuna 56,63% 4217% 120% 166
Comuna?2 66,42% 3212% 146% 137
Comuna3 56,85% 3836% 4,79% 146
Comuna 4 81,25% 18,75% 0,00% 96
Comuna 55,06% 4270% 225% 178 39,66%
Comuna 6 3125% 6563% 3,13% 96
Comuna?/ 7291%  2562% 1,48% 203
Comuna 8 2917% 70,83% 0,00% 96 58,40%
Comuna9 65,00% 3333% 167% 60
Corregimiento Taganga ~ 4286% 42,86% 14,29% 7
Total 58,40% 39,66% 194% 1185

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada

categoria se halla a través del producto entreel n° de

entrevistados y la proporcdn dela categoria en

cuestion. Ej.Z 1.185(1,94%) ~ 23 =S| mNo NS/NR

Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
N© de Entrevistas1.185 ESSMARE.S.P. 41



PERCEPCION ASEO Limpieza en la Ciudad

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P31.  ;Cédmo calificaria su satisfaccion general con la limpieza de la ciudad?
Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de
cada categoria sehalla a través del producto entreel n°
de entrevistados y la proporcdn dela categoria en
tion. Ej.: 1185(6,75%) =80 | |
Tabla de Resultados cuestidn. - 1185(675%)

Calificacion (& (@] a C4 cs5 c6 Cc7 c8 (6] cT Total
Excelente 422% 1825% 4,79% 1354% 225% 313% 493% 2,08% 15,00% 0,00% 6,75%
Muy bueno 3434% 26,28% 28,08% 2292% 28,09% 2917% 39.41% 16,67% 33,33% 0,00% 29,54%
Bueno 39,76% 3796% 39,73% 2813% 39,89% 3542% 3547% 46,88% 25,00% 2857% 3730%
Regular 1205% 3,65% 2534% 625% M24% 1250% 493% M46% 167% 5714% 10,63%
Malo 1,81% 0,00% 0,00% 208% 169% 0,00% 591% 313% 0,00% 0,00% 194%
NS/NR 783% 13,.87% 2,05% 27,08% 16,85% 19,79% 9,36% 19,79% 25,00% 14,29% 13,84%
N° Entrevistados 166 137 146 96 178 96 203 926 60 7 1185

NO de entrevistados |-

por zona geografica

propuesta

0% 20% 40% 60% 80% 100%
I I I I I I 73,59% de los usuarios
Excelente 6,75% calificaron como buena,

Convenciones muy buena o excelente la
cl Comuna Muy Bueno 29,54% satisfaccion con la limpieza
Q Comuna? general de la ciudad.
G  Comuna3 Bueno 37,30% . _
C4 Comuna4 i En el ano 2020 la misma
(&) Comuna5 asociacion de valores
c6 Comuna6 ReQUIar _I 10,63% ascendio a 79,83%.
G Comuna’ i
s Comuna$8 Malo ] 1,94%
(&} Comuna9d 7
CT  Corregimiento Taganga NS/NR I 13,84%
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SERVICIOS COMPLEMENTARIOS Jornadas de Inservibles

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P33.  sConoce usted las jornadas de limpiezaintegrales 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?

NO de entrevistados por

- zonageogrdfica
| propuesta
Tabla de Resultados o
Zona Si No  NS/NR N¢ Entrevistados
Comuna1 36,31% 6190% 1,79% 168
Comuna 2 1295% 84,89% 216% 139 19,93%
Comuna 3 4133% 5733% 133% 150
Comuna 4 6,25%  93,75% 0,00% 96
Comuna 23.03% 7416% @ 2,81% 178
Comuna 6 13,54% 85,42% 1,04% 96
Comuna’/ 1,82% 84,73% 3,45% 203
Comuna 8 417%  89,58% 6,25% 96
Comuna?9 1,48% 8852% 0,00% 61
Corregimiento Taganga ~ 2857%  42,86% 28,57% 7
Total 1993% 7764% 243% 1194 71,64%
Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada
categoria se halla a través del producto entreel n° de
entrevistados y la proporcdn dela categoria en
cuestion. Ej.: 1194(2,43%) ~29 mSi mNo = NS/NR
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
N© de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P. 43



COMUNICACIONES Y DIVULGACION

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P37.  Cual fue la ultima noticia que escuchd (leyd, vio) de ESSMAR E.S.P.?

P40.  Lanoticia que escuchd, (leyd, vio) de ESSMAR ;Qué imagen le transmite?

N© de entrevistados por
tipo de notidas

Tabla de Resultados ;
Noticias Positiva Negativa NS/NR N©° Entrevistados
Cambio de tuberias/mantenimiento/obras 68,00% 8,00% 24,00% 25
Malos olores en la ciudad 0,00% 90,00% 10,00% 10
No hay agua en distintos sectores 0,00% 100,00% 0,00% 10
Aumento de tarifas 0,00% 7778% 22.22% 9
Brigadas v jornadas de recoleccion 100,00% 0,00% 0,00% 9
Facturacion y descuentos 7143% 1429% 1429% 7
Reboses de alcantarillado 14,29% 85,71% 0,00% 7
Cambio de administracion/gerente 0,00% 0,00% 100,00% 6
Del corte del servicio de acueducto 0,00% 60,00% 40,00% 5
El mal servicio 0,00% 80,00% 20,00% 5
Problemas con INTERASEO 0,00% 100,00% 0,00% 4
Déficit financiero 0,00% 100,00% 0,00% 3
Calidad del agua 0,00% 100,00% 0,00% 2
Mala iluminacion en sectores de la ciudad 0,00% 100,00% 0,00% 1
Errores de facturacion 0,00% 100,00% 0,00% 1
Total 30,77% 50,96% 18,27% 104
En comparacion con los resultados del ano 2020, los usuarios (51 personas que manifestaron b Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada
haber escuchado, visto o leido alguna noticia de ESSMAR) tuvieron unjuicio de valor positivo de categoria se halla a través del producto entreel n° de
las noticias en un78,95% de las veces. | entrevistados y la proporcion dela categoria en
 cuestion. Ej: 104(18,27%) ~ 19
Satisfaccién del Usuario 2021 Poblacién:Entrevistados que manifestaron
44 ESSMARE.S.P. haber conocido noticias de ESSMAR, 104



COMUNICACIONES Y DIVULGACION

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P39.  sEn qué medio de comunicacidn escuchd (leyd, vio) la noticia?

P40.  Lanoticia que escuchd, (leyd, vio) de ESSMAR ;Qué imagen le transmite?

{7 NOde entrevistados por

- zonageogrdfica
| propuesta
Tabla de Resultados L
Medio de comunicacion Positiva Negativa NS/NR N°© Entrevistados
Redes sociales e internet  35,00%  45,00%  20,00% 40
Radio 18,75% 5938% 21,88% 32
Voz avoz 3333% 50,00% 16,67% 12 30.77%
Television 50,00% 16,67%  33,33% 6 :
Noticiero 0,00% 100% 0,00% 6
Publicidad, valla 100% 0,00% 0,00% 4
Periddico 50,00% 50,00%  0,00% 2
NS/NR 0,00% 100% 0,00% 2
Total 30,77% 5096%  18.27% 104
Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada 50,96%

categoria se halla a través del producto entreel n° de
entrevistados y la proporcidn dela categoria en
cuestion. Ej.: 104(18,27%) ~ 19

M Positiva MNegativa ™ NS/NR

Poblacién: Entrevistados que manifestaron Satisfaccion del Usuario 2021
haber conocido noticias de ESSMAR, 104 ESSMARE.S.P. 45



COMUNICACIONES Y DIVULGACION

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P38.  ¢Enquéfechay aqué hora?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Tabla de Resultados Lunes ) 1|5’38% ' ' ' |
i Los porcentajes estan ]
Lu?;as dela semana 1-5l-gga0}0 7777777777 apilados por columnas, el Martes | _' 13,46%
: valor de cada categoria se A
M?,rtes 13,46% halla a través del producto Miéreoles _- 9253%
Miércoles 19.23% entreel n°de entrevistados Jueves J 1,92%
Jueves 192% y la proporddn dela categoria ) .
Viernes 15,38% i Viernes (S 15.38%
Sabado 8,65% J-104(1538%) ~ Sébado | | 865%
Domingo 4.81% . i
. 4,81%
NS/NR 2115% Domingo. | 4.8t%
N© Entrevistados 104 NS/NR' | | 2115%
0% 20% 40% 60% 80%  100%
T I R I 1 1 1 1 1 ]
ablade esu’ fades De 6:01am a 10:00am - 25,00%
Hora del dia Total _
De 6:01am a10:00am__ 25,00% De 10:017am a 2:00pm '12,50%
De10:0lam a 2:00pm _ 12,50% -
De 2:01pm a 6:00pm 3,85% De 2:01pm a 6:00pm J 3,85%
De 6:01pm a10:00pm  056% 7
De10:01pm a 6:00am _ 0,00% De 6:01pm a 10:00pm | 0,96%
NS/NR 57.69% T
N©° Entrevistados 104 De 10:01pm a 6:00am | 0,00%
NS/NR | 57,69%

46 Satisfaccion del Usuario 2021

ESSMARE.S.P.

Poblacién:Entrevistados que manifestaron

haber conocido noticias de ESSMAR, 104
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EDAD DE LOS ENTREVISTADOS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

F2. Edad
Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de
cada categoria sehalla a través del producto entreel n°
de entrevistados y la proporcdn dela categoraen -y
tion. Ej. 1194(2,18%) = 26
Tabla de Resultados se (218%)
Edad cl c C4 cs5 ce6 c7 c8 (6] cT Total
Entre 18y 24 anos 1,79% 267% 000% 169% 208% 345% 104% 656% 0,00% 218%
Entre 25y 34 anos 4,76% 867% 10,42% 899% 6,25% 1232% 938% 9,84% 14,29% 821%
Entre 35y 44 anos 16,67% 2133% 2188% 24,72% 30,21% 21,67% 2708% 2131% 14,29% 2219%
Entre 45y 54 anos 35,71% 2733% 2813% 2921% 27,08% 2512% 31,25% 24,59% 2857% 29,40%
Entre 55y 64 anos 23,81% 22,00% 21,88% 2191% 2917% 22,66% 2292% 19,67% 14,29% 22,78%
Mds de 64 anos 17,26% 18,00% 17,71% 13,48% 521% 14,78% 2857% 15,24%
N©° Entrevistados 168 150 926 178 926 203 7 1194
N© de entrevistados
por zona geografica
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Entre 18 y 24 anos J 2,18%
Convenciones .
a Comunat Entre 25y 34 anos J 8,21%
Q Comuna?2 _
(€] Comuna3 A 0
G comane Entre 35y 44 anos _ | | 22,19%
256 Egmﬂﬂg‘;’ Entre 45y 54 afos - 29,40%
a Comuna? i
(«] Comuna8 Entre 55y 64 anos 22,78%
9  Comuna9 . _"I
cT Corregimiento Taganga Ma3as de 64 anos I 15,24%
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CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Estrato

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

ltem.  Estrato de viviendas entrevistadas vs. Comunas

Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de

cada categoria sehalla a través del producto entreel n®

de entrevistados y la proporcdn dela categoria en
cuestion. Ej.: 1.194(16,75%) ~200 | |

Tabla de Resultados
Estrato A c2 c3 C4 cs5 C6 Cc7 Cc8 c9 CT Total

Estrato1 476% 072% 867% 0,00% 3596% 2396% 1429% 63,54% 0,00% 1429% 16,75%
Estrato2 2857% 288% 1867% 10,42% 3596% 4792% 27,09% 30,21% 3443% 7143% 25956%
Estrato 3 5893% 50,36% 70,00% 25,00% 25,28% 26,04% 4828% 2,08% 6393% 0,00% 4246%
Estrato 4 714% 2950% 267% 4375% 225% 208% 493% 104% 164% 14,29% 9,88%
Estrato5 0,00% 14,39% 0,00% M46% 056% 0,00% 296% 0,00% 0,00% 0,00% 318%
Estrato 6 060% 216% 0,00% 938% 0,00% 0,00% 246% 313% 0,00% 0,00% 176%
N© Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1194

NO de entrevistados |

por zona geografica

propuesta

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Estrato 1 I 16,75%
Convenciones

cl Comunal Estrato 2 | 25,96%
Q Comuna2

a Comuna3
C4  Comuna4 Estrato 3 _42,46%

(&) Comuna5s 7

c6 Comuna6 Estrato 4 9,88%
a Comuna7 i

c8 Comuna8 0

G comenel Estrato 5 _J 3,18%

cT Corregimiento Taganga

Estrato 6 ] 1,76%

Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
NO° de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P.
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CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Personas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P44, iCuantas personas habitan en esta vivienda?
Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de
cada categoria sehalla a través del producto entreel n°
de entrevistados y la proporcdn dela categoraen -y
tion. Ej.: 1194(70,18%) ~ 838
Tabla de Resultados cuestidn. B 11347018%)
N° personas A (@] ca C4 cs5 C6 Cc7 c8 (6°) CcT Total
De1a 4 personas 743% 7914% 64,00% 66,67% 66,85% 66,67% 67,49% 7292% 86,89% 7143% 70,18%
De 5a 8 personas 26,19% 16,55% 32,67% 3333% 3315% 3333% 31,03% 25,00% 131% 14,29% 28,06%
De 9 a12 personas 0,60% 0,00% 267% 0,00% 0,00% 0,00% 099% 104% 0,00% 0,00% 0.6/%
De 13 personas en adelante 0,00% 0,72% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,08%
NS/NR 1,79% 360% 0,67% 0,00% 0,00% 0,00% 049% 104% 0,00% 1429% 101%
N©° Entrevistados 168 139 150 926 178 926 203 926 61 7 1194
N© de entrevistados
por zona geografica
propuesta
0% 20% 40% 60% 80% 100%
De 1a 4 personas 70,18%
Convenciones i
g Egmﬂ:; De 5 a 8 personas I 28,06%
a Comuna3 N i
C4 Comuna4
G Comunmat De 9 a12 personas | 0,67%
c6 Comuna6 i
a  Comuna7 De 13 personas en adelante | 0,08%
c8 Comuna8 |
(&} Comuna9d
CT  Corregimiento Taganga NS/NR | 1,01%
Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
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CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Personas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P44, sCuantas personas habitan en esta vivienda?

P45, sCuantos menores de edad?

~ Node entrevistados por
| zonageogréfica
| propuesta
Tabla de Resultados L
Zona N=18 N <18 N¢© Entrevistados
Comuna‘ 79,53%  20,47% 168
Comuna 2 8893% 1,07% 139
Comuna3 7767%  2233% 150
Comuna 4 8259%  17.41% 96
Comuna5 79.52% 20,48% 178
Comuna 6 73,76%  26,24% 96
Comuna? 80,76% 19.24% 203
Comuna 8 78,88%  2112% 96
Comuna 9 8235% 17,65% 61
CorregimientoTaganga ~ 7917%  20,83% 7
Total 71837% 21,63% 1194
*Nota: Las respuestas NS/NR no
son consideradas para el cdlculode e Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada
este promedio. categoria se halla a través del producto entreel n°de
entrevistados y la proporcion de la categoria en
cuestion. Ej.: 1194(78 37%) ~ 935
Convenciones

N 218 Personas con edad 18 anos o mayor
N <18 Personas con edad menor a 18 afos

Total Santa Marta
NO de Entrevistas 1.194

PANCER )

78,37%

EN=18 ®WN<18
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CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Personas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P46.  De las personas que habitan en esta vivienda ¢Cuantos trabajan...?
Los porcentajes estan 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. | ‘
Tabla de Resultados
Trabajo c 2 c C4 cs (€3) c7 c8 a9 cT Total
Formal 23,75% 20,04% 2755% 32,03% 1992% 2612% 2185% 9.72% 21,61% 16,67% 22,52%
Informal 16,67% 15,68% 15,80% 8,71% 19,08% 15,60% 19,33% 1898% 1233% 3,33% 16,42%
Independiente 13,18% 19,35% 15,55% 1410% 13,14% 1451% 18,55% 24,70% 1528% 2222% 16,34%
Pensionado 6,82% 1286% 508% 81/% 52/% 363% 593% 074% 561% 0,00% 6,19%
No trabaja 39,58% 32,07% 36,02% 36,99% 4259% 4014% 34,35% 4585% 4517/% 57,78% 38.53%
*Nota: Valor calculado sobre total de personas mayores de 18 afos manifestados en P44, P45 . Valores
- correspondientes a
| zonas geograficas
' propuestas
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Formal I 22,52%
Convenciones i
g Egmﬂﬂg; Informal 16,42%
3 Comuna3 1
C4 Comuna4 i
G Comumae Independiente 16,34%
c6 Comuna6 i
@  Comuna7 Pensionado J 6,19%
c8 Comuna8 |
(&) Comuna“d . 1
CT  Corregimiento Taganga No trabaja _E 38,53%
Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
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CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Ingresos

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P47. A cuanto ascienden los ingresos mensuales en el hogar

Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de
cada categoria sehalla a través del producto entreel n°
de entrevistados y la propordon de la categoria en

cuestion. Bj: 1194(32,24%) =385
Tabla de Resultados

Ingresos E1 E2 E3 E4 E5 E6 Total
De $100.000 a $1'000.000 52,00% 39,35% 27,02% 13,56% 13,16% 4,16% 32,24%
De $1'000.001 2 $2'000.000  18,50% 19.35% 20,91% 24,58% 13,16% 4,76% 19.93%
De $2'000.001 2 $3'000.000  0,00% 2,26% 513% 11,86% 5,26% 4,16% 4.19%
De $3'000.001 2 $4'000.000  0,50% 0,32% 138% 6,/8% 5,26% 14,29% 1.84%
De $4'000.001 a $5'000.000  0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
De $5'000.001 en adelante 0,00% 0,32% 0,99% 4,24% 0,00% 23,81% 1,34%

NS/NR 29,00% 38,39% 44 58% 38,98% 63,16% 47.62% 40,45%
N° Entrevistados 200 310 507 18 38 21 1194
NO de entrevistados -
por zona geografica
propuesta 0% 20% 40% 60% 80% 100%
De $100.000 a $1'000.000 _ 32,24%
De $1'000.001 a $2'000.000 I 19,93%
De $2'000.001 a $3'000.000 J 4,19%
Convenciones De $3'000.001 a $4'000.000 ] 1,84%
El Estrato1 7]
E2  Fstrato2 De $4'000.001 a $5'000.000 | 0,00%
B Estrato 3 7]
E4 E;Etg 4 De $5'000.001 en adelante | 134%
ES Estrato 5 N
E6 E:tgtg 6 NSINR | 40,45%
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
NO de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P. 53



CLIMA DE OPINION

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021
P48.  Ensuopinidn, ;Cudl considera usted es la mayor problematica de la ciudad de Santa Marta?

El valor de cada categoria sehalla a través del producto
entreel n° de entrevistados y la proporcion dela
categoria en cuestion. Ej.: 1194(30,49%) = 364

El agua 30,49%
Inseguridad/violencia/delincuencia 47,49%
Falta de empleo/trabajo

Mala calidad de los servicios publicos

Corrupcion 3,69% L
Problematicas en Santa Marta
Cultura ciudadana 0,92% En comparacion con los resultados del ano 2020, los entrevistados
manifestaron mayor preocupacion con la inseguridad/violencia/delincuencia
; o 0 en la ciudad, durante el ejercicio del ano 2020 el indicador para esta
El gOblemOIIOS p0|ItICOS 2,18% problematica ascendio a18,67%.
@

Otro 2,18% :
Z
NS/NR 1,01%

Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
54 ESSMARE.S.P. NO de Entrevistas1.194
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IMAGEN DE LA COMPANIA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P35, ;Qué tan de acuerdo se encuentra usted con las siguientes afirmaciones con respecto a laESSMAR E.S.P.?

Los valores estan calculados sobre el promedio de

respuestas que brindo cada usuario sobrela afirmacon
preguntada, los valores NS/NR no sontomados parael -
clculo de esteindicador. | ‘

Tabla de Resultados |
Afirmaciones 1 2 c3 C4 C5 Cc6 c7 c8s c9 CT __ Total
Es una empresa gue trabaja para la comunidad 289 296 249 327 295 337 290 302 342 267 296
Es una empresa lider 270 300 247 313 301 323 288 288 333 267 2,91
Es una empresa moderna 291 319 249 315 295 316 3,04 305 340 267 3,00
Es una empresa orientada al cliente 271 271 237 294 287 332 264 285 298 267 2,77
Es una empresa gue se preocupa por mejorar constantemente 264 265 236 297 292 322 254 277 290 283 273
Es una empresa con responsabilidad social 269 274 233 286 289 319 292 274 312 283 2,81
Es una empresa gue se preocupa por la conservacién ambiental 271 277 244 301 287 323 293 280 313 267 2,84
N©° Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1.194
S N de entrevistados
por zona geografica
propuesta
Es una empresa... 0 1 2 3 4 >
que trabaja para la comunidad
Convenciones id
ca Comunal der
Q Comuna?2
G Comuna3 moderna
C4 Comuna4 . -
5 Comunas orientada al cliente
c6 Comuna6 :
g Comuna? que Se preocupa por mejorar constantemente
c8 Comuna8 an :
5 Comumo con responsabilidad social
(T CorregimientoTaganga  que se preocupa por la conservacion ambiental
Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
56 ESSMARE.S.P. NO de Entrevistas1.194



ASOCIACION DE VALORES

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P36.  sQué 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 brindo cada usuario sobrela afirmadon
preguntada, los valores NS/NR no son tomados parael
Glculo de esteindicador. | 1

Tabla de Resultados |
Valores < (@] c C4 C5 (€3 c7 c8 c9 CT Total
Compromiso 279 295 241 313 287 330 272 295 314 267 2,86
Honestidad 274 296 252 308 292 302 277 292 316 267 2,86
Justicia 266 280 239 297 292 305 279 298 309 260 2,81
Participacion 276 288 240 304 292 326 294 285 310 267 2,88
Respeto 281 301 241 319 291 315 295 276 312 267 2,90
N° Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1194
S— NO de entrevistados
por zona geografica
propuesta
0 1 2 3 4 5
Compromiso
Convenciones
a C al .
Q Cgmﬂﬂaz Honestidad
G Comuna3
C4 Comuna4 -
(3 Comuna5 Justicia
c6 Comuna6
¢ Comuna7 Participacion
c8 Comuna8
(€] Comuna9
CT  Corregimiento Taganga Respeto
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
NO de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P. 57



PERCEPCION DE MARCA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P41. Podria decirme usted, ;Quiénes son los duenos de la ESSMAR E.S.P.?

NS/NR N° EntreVistados

Tabla de Resultados

Zona R1 R2
Comuna1 3214% 655% 6131%
Comuna?2 3094% 504% 64,03%
Comuna3 36,67% 333% 60,00%
Comuna 4 30,21% 9,38% 60,42%
Comunas 2640% 393% 69,66%
Comuna 6 5208% 313% 44,79%
Comuna?7 13,79% 394% 8227%
Comuna 8 36,46% 2,08% 6146%
Comuna¥9 2131%  328%  7541%
CorregimientoTaganga  0,00%  0,00%  100%
Total 29,65% 4,52%

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

entrevistados y la proporcdn dela categoria en

cuestion. Ej.: 1194(65,83%) ~ 786

Convenciones

R1. La gente/cdudad/distrito/comunidad de Santa Marta

R2. Otro

58 Satisfaccion del Usuario 2021

ESSMARE.S.P.

65,83%

168
139
150
96
178
96
203
96
61
7
1194

N© de entrevistados por

- zonageogrifica
| propuesta

29,65%

65,83%

HR1 ®WR2 ©NS/NR

Total Santa Marta
NO de Entrevistas1.194



PERCEPCION DE MARCA

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

P42.  Podriadecirme ;Qué quiere decir el nombre “ESSMAR”?

~ No de entrevistados por
| zonageogrifica
| propuesta
Tabla de Resultados .
Zona R1 R2  NS/NR NP© Entrevistados
Comuna1 37,50% 0,00% 62,50% 168
Comuna?2 3957%  0,72%  59,71% 139
Comuna3 36,67% 067% 62,67% 150
Comuna 4 4167%  1,04% 57,29% 96 34,84%
Comunas 2135% 0,00% 78,65% 178
Comuna 6 62,50% 0,00% 37,50% 96
Comuna? 2512%  0,49% 7438% 203
Comuna 8 3750% 0,00% 62,50% 96
Comuna 9 2951%  0,00% 70,49% 61
CorregimientoTaganga  0,00%  0,00% 100,00% 7

Total 34,84%  034%  64,82% 1194

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada
categoria se halla a través del producto entreel n° de
entrevistados y la proporcdn dela categoria en

cuestion. Ej.: 1194(64,.82%) ~ 774 mR1 ®MR2 =NS/NR
Convenciones
Rl.  Empresade Servicos Publicos del Distrito de Santa Marta
R2. Otro
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
NO de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P. 59
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INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Producto Facturacion
44,50 78,82

Servicio de Acueducto Atencion al Usuario
42 06 64,76

Servicio de Alcantarillado Arreglo de Danos
Acueducto y
| Alcantarillado 59,89 4948 79,74
Alumbrado Publico Arreglo de Danos
Alumbrado
l Pablico 90,91 8405 97,76
|s U Aseo Recoleccion de Residuos Servicio de Barrido
, Pablico 83,42 3230 84,05
Indice de Satisfaccion
del Usuario
Actividades Servicios Complementarios
| Complementarias 91,10 91110

El INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO ESSMAR E.S.P. 2021 se obtiene a través del promedio de los resultados
individuales de cada dimensién evaluada, a su vez este nivel es calculado a través del resultado de las ponderaciones
obtenidas por la evaluacidn de cada atributo subyacente.

Satisfaccion del Usuario 2021 61
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INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO Evolutivo

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Servicios Evaluados

Acueductoy
alcantarillado

Alumbrado
Publico

Aseo
Publico

Actividades
complementarias

62 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

ISU

indice de Satisfaccion

del Usuario

Dimension
Producto
Servicio de acueducto
Servicio de alcantarillado
Facturacion
Atencidn al usuario
Arreglo de danos
Alumbrado publico
Arreglo de danos
Recoleccion de residuos

Servicio de barrido

Servicios complementarios

Satisfaccion 2020
50,99
54,52
66,06
83,57
68,01
7707
86,47
95,59
77,24
83,03

66,75

91,03

80,14

9,10 96,10

Satisfaccion 2021
44,50
42,06
49,48
78,82
64,76
79,74
84,05
97,76
82,80
84,05

59,89

90,91

83,42

91,10 91,10

R



PRODUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

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 numéricas,
para calculo de satisfaccién de la DIMENSION
DE PRODUCTO se utilizara el calculo sin
zonificacion geogrdfica.

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

l Ano2021
H Ano 2020

Tabla de Resultados
Zona Satisfaccion Entrevistas

Comuna 25,08 167
Comuna?2 3541 139
Comuna3 29,81 142
Comuna 4 50,57 96
Comunas 44 43 178
Comuna 6 7741 96
Comuna?7 60,27 203
Comuna 8 3930 96
Comuna¥9 49,06 61
Corregimiento Taganga® 0,00 7

*Nota: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin
representatividad estadistica.

Total Santa Marta
N© de Entrevistas
1185

Comuna 3

29,81
33,64

Comuna 4

50,57

Comuna 2 »
35,41

38 58

Comuna 6

77,41
54,37

Comuna 7

60,27

Comuna 9

49,06 |

ot N
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Total Santa Marta
N© de Entrevistas
1185

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 numéricas,
para cdlculo de satisfaccidon de la DIMENSION
DE SERVICIO DE ACUEDUCTO se utilizara el
calculo sin zonificacién geografica.

Los valores de satisfaccion 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 37,43 167
Comuna?2 40,69 139
Comuna3 20,33 142
Comuna 4 4501 96
Comunas 38,35 178
Comuna 6 5538 96
Comuna?7 57,68 203
Comuna 8 43 .82 96
Comuna¥9 4196 61
Corregimiento Taganga® 0,00 7

*Nota: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin
representatividad estadistica.

64 Satisfaccion del Usuario 2021
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SERVICIO DE ACUEDUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

l Ano2021
H Ano 2020

Comuna 2 »
40,69

58 13

54 04

Comuna 7

57,68

Comuna 3

20,33

Comuna 1
37,43

28,67

Comuna 4

45,01

Comuna 9

41,96 |

Comuna 6

5538 |

63,85

ot N

R



SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

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 numéricas,

para calculo de satisfaccién de la DIMENSION
DE SERVICIO DE ALCANTARILLADO se
utilizard el calculo sin zonificacion geografica.

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

l Ano2021
H Ano 2020

Tabla de Resultados
Zona Satisfaccion Entrevistas

Comuna 48 45 168
Comuna?2 4730 138
Comuna3 43,05 149
Comuna 4 5724 96
Comunas 49 48 175
Comuna 6 57,76 90
Comuna?7 46,58 200
Comuna 8 34,45 30
Comuna¥9 66,01 60
Corregimiento Taganga® 0,00 1

*Nota: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin
representatividad estadistica.

Total Santa Marta
N© de Entrevistas
1107

Comuna 3

43,05
57,97

Comuna 2 ‘ |
47,30

58 920

Comuna 6

57,76 |
67,52 '

Comuna 8 [

34,45 Il B

70,65

» l"
o I
w I}

Satisfaccion del Usuario 2021 65
ESSMARE.S.P.



Total Santa Marta
N© de Entrevistas
1194

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 numéricas,
para cdlculo de satisfaccidon de la DIMENSION
DE FACTURACION se utilizara el clculo sin
zonificacion geografica.

Los valores de satisfaccion 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 84,23 168
Comuna?2 86,47 139
Comuna 3 62,64 150
Comuna 4 89,23 96
Comunas 73,04 178
Comuna 6 69,13 96
Comuna?7 83,87 203
Comuna 8 76,39 96
Comuna¥9 87,84 61
Corregimiento Taganga® 46,07 7

*Nota: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin
representatividad estadistica.

66 Satisfaccion del Usuario 2021
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l Ano2021
H Ano 2020

Comu

62,
64,

Comuna 2 »
86,47
92 73
Comuna 1
84,23

83 91

Comuna 7

83,87

FACTURACION

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

na 3

64
12

Comuna 4

89,23

Comuna 9

87,84 |

Comuna 6

69,13
87,04

ot N

R



ATENCION AL USUARIO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

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 numéricas,
para calculo de satisfaccién de la DIMENSION
DE ATENCION AL USUARIO se utilizara el
calculo sin zonificacidn geografica.

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

l Ano2021
H Ano 2020

Comuna 2 »
73,45
75 10

Comuna 7

75,78

Tabla de Resultados
Zona Satisfaccion Entrevistas

Comuna 6298 39
Comuna 2* 73,45 20
Comuna 3* 40,20 12
Comuna 4* 59,03 6
Comuna 5* 7548 14
Comuna 6* 71,15 12
Comuna 7* 75,78 17
Comuna 8* 6135 4
Comuna 9* 95,08 7
Corregimiento Taganga® 0,00 0

*Nota: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin
representatividad estadistica.

Total Santa Marta
N© de Entrevistas
131

Comuna 3

i 40,20 [

52,21

Comuna 4

59,03

P 9 " : /
Comuna 1 1 0 Comuna 6
62,98 =l s

77 45 L Y e

Comuna 9

95,08 |

ot N
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Total Santa Marta
N© de Entrevistas
1185

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 numéricas,

para calculo de satisfaccion de la DIMENSION
DE RECOLECCION DE RESIDUOS se utilizard
el calculo sin zonificacion geogrdfica.

Los valores de satisfaccion 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 86,27 166
Comuna?2 82,49 137
Comuna3 85,49 146
Comuna 4 74,63 96
Comunas 84,77 178
Comuna 6 89,20 96
Comuna?7 77,08 203
Comuna 8 81,40 96
Comuna¥9 85,65 60
Corregimiento Taganga® 4517 7

*Nota: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin
representatividad estadistica.

68 Satisfaccion del Usuario 2021
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RECOLECCION DE RESIDUOS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

l Ano2021
H Ano 2020

Comuna 2 ‘ |
82,49

78 93

Comuna 8 [

{ 85,49

Comuna 3

83,30

Comuna 4

A 74,63

81,40 Il B
83,11

Comuna 6

78,91

89,20 |

K



SERVICIO DE BARRIDO v kv

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 1185

Comuna 3

82,87
83,26

Se presentan casos en donde la muestra no B Afo 2021
alcanza niveles de representatividad estadistica. B Ano 2020
Aunque los datos son registrados en tablas y
graficos solo demuestran tendencias numéricas,
para calculo de satisfaccién de la DIMENSION
DE SERVICIO DE BARRIDO se utilizara el
calculo sin zonificacidn geografica.

Comuna 4

88,02

Comuna 2 »
92,23

84,13

‘ 2\

\ Comuna1 1 | Comunae Fio
¥ { 89,87 | " o 71,48 |
85,36 FRON RS PY 7057 M

Comuna 7

85,80

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

Comuna 9

Tabla de Resultados 90,21

Zona Satisfaccion Entrevistas
Comuna 89,87 166 .
Comuna?2 SAE 137 ’
Comuna 3 82,87 146
Comuna 4 88,02 96 o
Comuna 77,89 178 i
Comuna 6 7148 96 T
Comuna?7 85,80 203
Comuna 8 75,40 96
Comuna¥9 90,21 60
Corregimiento Taganga® 67,85 7

*Nota: N<30. Valores de Satisfaccién del Usuario sin f J I
representatividad estadistica. § L !

Satisfaccion del Usuario 2021
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Total Santa Marta
N© de Entrevistas
1188

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 numéricas,
para cdlculo de satisfaccidon de la DIMENSION
DE ALUMBRADO PUBLICO se utilizara el
calculo sin zonificacién geografica.

Los valores de satisfaccion 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 81,24 166
Comuna?2 94 64 138
Comuna3 75,42 149
Comuna 4 79,82 96
Comunas 75,27 177
Comuna 6 84,00 96
Comuna?7 94 49 202
Comuna 8 92,88 96
Comuna¥9 72,78 61
Corregimiento Taganga® 8110 7

*Nota: N<30. Valores de Satisfaccion del Usuario sin
representatividad estadistica.
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l Ano2021
H Ano 2020

ALUMBRADO PUBLICO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Comuna 2 »
94,64

93 93

84 91

Comuna 7

94,49

/ Comuna 3

75,42

Comuna 1
81,24

87,05

Comuna 4

79,82

Comuna 9

72,78

Comuna 6

84,00 |

7413

ot N

R



RESULTA

Total'Santa Mart




Node s PRODUCTO

1185 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

El olor del agua 48,36% 0,27
El color del agua 45,16% 0,23
+ El sabor del agua 42,16% 0,50

indice de
Satisfaccion

44,50

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

72 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ACUEDUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Importancia

o +

Focalizar

0a

Continuidad 44,63% 0,42
Presion 38,30% 0,44

Frecuencia de danos 51,68% 0,03
Comunicacion de interrupciones 46,14% 0,06
Atencion danos y reparaciones 44,00% 0,04
Atencion a reclamos 43,96% 0,01

0.

Monitorear

- @ 70% ———@

Desempeno

Total Santa Marta
N© de Entrevistas
1185

Promover
0g
indice de
Satisfaccion
42,06
0o
Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021 73
ESSMARE.S.P.



Node Errenn SERVICIO DE ALCANTARILLADO

1107 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0g
Malos olores 49,91% 0,53
Reposicion de manholes 49,77% 0,26
+
®
indice de
. Satisfaccion
49,48
E L |
Atencion a reclamos 51,79% 0,02
Atencion danos y reparaciones 50,10% 0,05
Mantenimiento de redes 46,57% 0,13
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

14 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



FACTURACION T e vt

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 1194

Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
78,82
£ L
()
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021 75
ESSMARE.S.P.



(opEl Santa arts ATENCION AL USUARIO

131 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
OA oB
Rapidez respuesta 53,85% 0,27
+
®
indice de
. Satisfaccion
64,76
E L |
Comodidad 69,77% 0,14 Horarios de atencion 82,95% 0,07
Ubicacion oficinas 64,34% 0,17 Amabilidad de funcionarios 78,63% 0,05
Filasy congestion 59,23% 0,13 Informacion brindada 72,52% 0,09
Interés de funcionario 70,23% 0,09
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

76 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ARREGLO DE DANOS Acueducto y Alcantarillado

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Importancia

o +

Focalizar

0a

0.

Monitorear

Desempeno

Promover

Rapidez arreglos 73,33% 0,31
Efectividad en arreglos 70,00% 0,26

Interés de funcionario 86,67% 0,16

Claridad en reportes 86,67% 0,10
Conocimiento de los funcionarios 96,67% 0,08
Amabilidad de funcionarios 93,33% 0,03
Horarios de atencion 93,10% 0,07

Mantener

7000 ——— @ =+

Total Santa Marta

N° de Entre

indice de
Satisfaccion

vistas
30

79,74

Satisfaccion del Usuario 2021

ESSMARE.S.P.

77



(opEl Santa arts RECOLECCION DE RESIDUOS

1185 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021
Focalizar Promover
OA oB
Malos olores 73,40% 0,36
+
'Y
indice de

Satisfaccion

82,80

Importancia
o
No

Horarios de recoleccion 96,52% 0,13
Aspecto vehiculos 94,62% 0,14
Presentacion funcionarios 94,27% 0,14
Atencion a reclamos 81,66% 0,05
Aspecto de canecas 80,39% 0,02

® Ubicacion de canecas 78,32% 0,02
- Disponibilidad de canecas 71,82% 0,14
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

78 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE BARR'DO Total Santa Marta

N© de Entrevistas
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 1185

Focalizar Promover

0.
Estado de herramientas 87,84% 0,20
Limpieza de parques y plazas 83,61% 0,20
+ Limpieza de playas y rios 80,09% 0,35
®
indice de
. Satisfaccion
84,05
£ L
Presentacion funcionarios 88,76% 0,12
Limpieza de calles 85,07% 0,13
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021 79
ESSMARE.S.P.



Total Santa Marta

NO° de Entrevistas
1.188
Focalizar
0.
+
®
.
2
£ 02
2
=
[ ]
0c
Monitorear
80 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

ALUMBRADO PUBLICO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Promover

0g
[luminacion de calles 84,96% 0,19

lluminacion de parques vy plazas 84,71% 0,27
Frecuencia de danos 82,22% 0,38

indice de
Satisfaccion

84,05

Ubicacion de luminarias 86,26% 0,16

%

Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno




ARREGLO DE DANOS Alumbrado Publico Toral Sane Hare

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 30
Focalizar Promover
OA oB

Horarios de atencion 93,33% 0,20

o +

indice de
Satisfaccion

97,76

Importancia
o
No

Caridad en reportes 100,00% 0,16
Efectividad arreglos 100,00% 0,16

Rapidez arreglos 96,67% 0,16

Interés de funcionario 100,00% 0,15
Conocimiento de los funcionarios 96,55% 0,11
® Amabilidad de funcionarios 100,00% 0,07

°c oD

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021 81
ESSMARE.S.P.



Total Santa Marta

NO° de Entrevistas
30
Focalizar
0.
+
®
.
2
£ 02
2
£
[ ]
0c
Monitorear
82 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Promover
0g
Precio facturado 80,77% 0,43
Rapidez de respuesta 100,00% 0,20
Interés de funcionario 100,00% 0,20
indice de
Satisfaccion
91,10
Presentacion de funcionario 96,43% 0,12
Efectividad del servicio 96,55% 0,04
0p
- 70% + Mantener
Desempeno




RESULTA

_ocalidades




Nods Enensas PRODUCTO

324 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

El olor del agua 49,84% 0,20
El color del agua 45,99% 0,30
+ El sabor del agua 41,48% 0,50

indice de
Satisfaccion

44,49

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

8 4 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ACUEDUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Importancia

o +

Focalizar

0a

Continuidad 46,73% 0,42
Presion 39,69% 0,44

Frecuencia de dafos 49,83% 0,04

Atencion danos y reparaciones 44,41% 0,03
Atencion a reclamos 44,32% 0,01
Comunicacion de interrupciones 42,42% 0,07

0.

Monitorear

- @ 70% ———@

Desempeno

Localidad 1
N© de Entrevistas
324

Promover
0g
indice de
Satisfaccion
43,40
0o
Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 85



Nods Envevszs SERVICIO DE ALCANTARILLADO

318 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0g
Reposicion de manholes 55,18% 0,20
Malos olores 54,66% 0,54
+
®
indice de
. Satisfaccion
54,05
E L
Atencion a reclamos 55,85% 0,03
Atencion danos y reparaciones 55,27% 0,06
Mantenimiento de redes 50,17% 0,17
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

86 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



FACTURACION Localidads

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 325

Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
80,31
£ L
()
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021 87
ESSMARE.S.P.



g ATENCION AL USUARIO

58 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
OA oB
Rapidez respuesta 56,90% 0,24
+
®
indice de
. Satisfaccion
66,09
E L
Ubicacion oficinas 68,97% 0,14 Horarios de atencion 82,76% 0,06
Interés de funcionario 67,24% 0,13 Amabilidad de funcionarios 77,59% 0,06
Filasy congestion 58,629 0,17 Informacion brindada 75,86% 0,07
Comodidad 70,69% 0,13
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

88 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



RECOLECCION DE RESIDUOS F

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 322

Focalizar Promover
0.
Disponibilidad de canecas 84,87% 0,19
+
®
indice de
. Satisfaccion
85,84
E L
Horarios de recoleccion 96,88% 0,05
Presentacion funcionarios 94,67% 0,07
Aspecto vehiculos 94,04% 0,07
Ubicacion de canecas 85,67% 0,16
Aspecto de canecas 85,62% 0,17
® Atencion a reclamos 85,05% 0,10
- Malos olores 77,43% 0,17

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 89



Localidad 1

NO° de Entrevistas
322
Focalizar
0.
+
®
.
2
£ 02
2
=
[ ]
0c
Monitorear
90 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

SERVICIO DE BARRIDO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Promover

Estado de herramientas 87,10% 0,23
Limpieza de playas y rios 83,06% 0,30
Limpieza de parques v plazas 81,79% 0,20

indice de
Satisfaccion

84,70

Presentacion funcionarios 89,14% 0,15
Limpieza de calles 83,75% 0,12

%

Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno




&~ -
ALUMBRADO PUBLICO ‘e de e

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 323

Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
80,64
£ 3
()
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021 91
ESSMARE.S.P.



s Entrevsizs PRODUCTO

562 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

El olor del agua 41,45% 0,43
El color del agua 40,92% 0,23
+ El sabor del agua 37,36% 0,34

indice de
Satisfaccion

39,94

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

92 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ACUEDUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Importancia

o +

Focalizar

0a

Continuidad 36,81% 0,44
Presion 32,60% 0,45

Frecuencia de dafos 43,82% 0,02
Comunicacion de interrupciones 39,96% 0,04
Atencion danos y reparaciones 38,83% 0,04
Atencion a reclamos 36,96% 0,02

0.

Monitorear

- @ 70% ———@

Desempeno

Localidad 2
N© de Entrevistas
562

Promover
0g
indice de
Satisfaccion
35,26
0o
Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021 93
ESSMARE.S.P.



Nods Enevzs SERVICIO DE ALCANTARILLADO

559 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0g
Malos olores 51,00% 0,64
Reposicion de manholes 48,60% 0,26
+
®
indice de
. Satisfaccion
50,12
E L |
Atencion a reclamos 49,36% 0,02
Atencion danos y reparaciones 48,85% 0,03
Mantenimiento de redes 47,98% 0,06
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

94 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



FACTURACION e e

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 570

Focalizar Promover

0a

Confianza en el contenido 68,59% 0,43

indice de
Satisfaccion

76,06

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021 9 5
ESSMARE.S.P.



g ATENCION AL USUARIO

52 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0g
Comodidad 66,00% 0,21
Ubicacion oficinas 60,00% 0,22
+
®
indice de
. Satisfaccion
64,31
E L |
Informacion brindada 67,31% 0,11 Horarios de atencion 84,31% 0,05
Filasy congestion 62,75% 0,12 Amabilidad de funcionarios 80,77% 0,05
Rapidez respuesta 52,94% 0,16 Interés de funcionario 71,15% 0,08
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

96 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



RECOLECCION DE RESIDUOS

Localidad 2

N© de Entrevistas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 264

Importancia

o +

Focalizar

0a

Disponibilidad de canecas 66,59% 0,03

0.

Monitorear

Promover

Horarios de recoleccion 96,24% 0,20
Aspecto vehiculos 94,41% 0,21
Presentacion funcionarios 93,50% 0,21
Malos olores 71,61% 0,30

indice de
Satisfaccion

86,03

Aspecto de canecas 75,32% 0,01
Atencion a reclamos 74,72% 0,03
Ubicacion de canecas 73,25% 0,01

%

Mantener

7000 ——— @ =+

Satisfaccion del Usuario 2021 91
ESSMARE.S.P.



Localidad 2

NO° de Entrevistas
564
Focalizar
0.
+
®
.
2
£ 02
2
=
[ ]
0c
Monitorear
98 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

SERVICIO DE BARRIDO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Promover

Estado de herramientas 88,20% 0,19
Limpieza de parques v plazas 84,30% 0,21
Limpieza de playas y rios 80,40% 0,36

indice de
Satisfaccion

84,49

Presentacion funcionarios 89,01% 0,12
Limpieza de calles 86,81% 0,12

%

Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno




ALUMBRADO P(’BLICO Localidad 2

N© de Entrevistas
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 267

Focalizar Promover

0. 0:

lluminacion de parques y plazas 80,84% 0,30
Frecuencia de danos 76,37% 0,40

o +

indice de
Satisfaccion

80,22

Importancia
o
No

Ubicacion de luminarias 85,31% 0,13
[luminacion de calles 84,01% 0,17

°c oIJ

Monitorear Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 99



Nods Entrensizs PRODUCTO

299 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

El olor del agua 59,26% 0,21
El color del agua 52,01% 0,23
+ El sabor del agua 51,99% 0,56

indice de
Satisfaccion

53,52

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

1 oo Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ACUEDUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Importancia

o +

Focalizar

0a

Continuidad 56,76% 0,20
Presion 47,30% 0,36

Frecuencia de dafos 67,29% 0,09
Comunicacion de interrupciones 60,28% 0,10
Atencion a reclamos 55,94% 0,06

Atencion danos v reparaciones 52,54% 0,18

0.

Monitorear

- @ 70% ———@

Desempeno

Localidad 3
N© de Entrevistas
299

Promover
0g
indice de
Satisfaccion
53,85
0o
Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 101



Nods Enevzs SERVICIO DE ALCANTARILLADO

230 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0g
Atencion danos y reparaciones 46,43% 0,28
Mantenimiento de redes 38,77% 0,24
+
®
indice de
. Satisfaccion
:§ 02 44 81
E L |
Atencion a reclamos 52,09% 0,19
Reposicion de manholes 45,41% 0,18
Malos olores 40,87% 0,11
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener

Desempeno

1 oz Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



FACTURACION et

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 299

Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
81,83
£ L
()
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 1 03



pdaas ATENCION AL USUARIO

21 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

1 04 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.




RECOLECCION DE RESIDUOS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 239

Focalizar Promover

0. 0:

Disponibilidad de canecas 66,33% 0,26 Malos olores 72,39% 0,24

o +

indice de
Satisfaccion

80,98

Importancia
o
No

Horarios de recoleccion 96,64% 0,11
Aspecto vehiculos 95,64% 0,13
Presentacion funcionarios 95,29% 0,11
Atencion a reclamos 89,63% 0,10
Aspecto de canecas 81,97% 0,02

® Ubicacion de canecas 77,27% 0,02

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 105



Localidad 3

NO° de Entrevistas
299
Focalizar
0.
+
®
.
2
£ 02
2
=
[ ]
0c
Monitorear
1 06 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

SERVICIO DE BARRIDO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Promover

Estado de herramientas 87,93% 0,24
Limpieza de parques y plazas 84,23% 0,19
Limpieza de playas y rios 76,43% 0,32

indice de
Satisfaccion

82,91

Presentacion funcionarios 87,88% 0,12
Limpieza de calles 83,22% 0,13

%

Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno




ALUMBRADO PUBLICO oiphdea s

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 238
Focalizar Promover
0a 0s

Importancia

o +

0.

Monitorear

Frecuencia de danos 94,81% 0,30
lluminacion de calles 93,92% 0,22

Ubicacion de luminarias 93,58% 0,22
lluminacion de parques v plazas 93,56% 0,25

indice de
Satisfaccion

94,02

%

Mantener

70% ————0
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 107






PRODUCTO o e Enpertas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 167

Focalizar Promover

0a

El color del agua 25,75% 0,43
El sabor del agua 21,34% 0,38

indice de
Satisfaccion

25,08

Importancia
o
N

El olor del agua 31,14% 0,19

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 1 09



Node Enreia SERVICIO DE ACUEDUCTO

167 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
OA oB
Continuidad 43,03% 0,42
Presion 32,32% 0,45
+
®
indice de
. Satisfaccion
37,43
E L |
Frecuencia de dafos 43,48% 0,01
Atencion danos y reparaciones 37,75% 0,06
Atencion a reclamos 35,66% 0,02
Comunicacion de interrupciones 34,25% 0,03
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

11 o Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ALCANTARILLADO N° o Enrits

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 168

Focalizar Promover
OA oB
Malos olores 50,60% 0,56
Reposicion de manholes 48,05% 0,19
+
®
indice de
. Satisfaccion
48,45
E L |
Atencion a reclamos 48,51% 0,03
Atencion danos y reparaciones 46,04% 0,05
Mantenimiento de redes 42,48% 0,17
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 111



Nt Enrnia FACTURACION

168 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0.
+
®
indice de
Satisfaccion
84,23
E L
[ J
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
112 ESSMARE.S.P.



ATENCION AL USUARIO Somunal

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 39

Importancia

o +

Focalizar

0a

Interés de funcionario 61,54% 0,21

Informacion brindada 69,23% 0,11
Ubicacion oficinas 61,54% 0,08
Rapidez respuesta 48,72% 0,14
Filasy congestion 46,15% 0,10

0.

Monitorear

Promover
0g
indice de
Satisfaccion
62,98
Horarios de atencion 74,36% 0,13
Amabilidad de funcionarios 71,79% 0,15
Comodidad 71,79% 0,08
0
Mantener

70% ————0
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 113



Comunal RECOLECCION DE RESIDUOS

166 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021
Focalizar Promover
OA oB
+
°
indice de

Satisfaccion

86,27

Importancia
o
No

Horarios de recoleccion 98,19% 0,14
Presentacion funcionarios 96,34% 0,10
Aspecto vehiculos 95,12% 0,11
Disponibilidad de canecas 85,33% 0,17
Aspecto de canecas 82,67% 0,13

® Ubicacion de canecas 82,67% 0,14
- Atencion a reclamos 76,30% 0,03
Malos olores 73,94% 0,18
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

114 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE BARRIDO Comuna1

N© de Entrevistas
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 166

Focalizar Promover

0.
Presentacion funcionarios 91,72% 0,19
Estado de herramientas 91,03% 0,26
+ Limpieza de playas y rios 89,54% 0,22
®
indice de
. Satisfaccion
89,87
£ L
Limpieza de calles 89,09% 0,16
Limpieza de parques y plazas 87,26% 0,17
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 115



”~
Nt Enrnia ALUMBRADO PUBLICO

166 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0.
+
®
indice de
Satisfaccion
81,24
E L
[ J
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

11 6 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



PRODUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Comuna 2
N© de Entrevistas
139

Focalizar

0a

El olor del agua 38,13% 0,22
El color del agua 36,96% 0,28
+ El sabor del agua 33,33% 0,50

Importancia
o
N

Monitorear

70% ————————0 4

Promover

indice de
Satisfaccion

35,41

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 117



Node Enrevio SERVICIO DE ACUEDUCTO

139 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0. 0g
Continuidad 44,60% 0,36
Presion 36,69% 0,50
+
®
indice de
. Satisfaccion
40,69
E L
Comunicacion de interrupciones 49,18% 0,02
Frecuencia de dafos 48,74% 0,02
Atencion a reclamos 44,26% 0,02
Atencion danos y reparaciones 42,97% 0,08
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

11 8 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ALCANTARILLADO o de Enriio

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 138

Focalizar Promover
0. 0g
Malos olores 47,45% 0,39
Reposicion de manholes 46,67% 0,48
+
®
indice de
. Satisfaccion
47,30
E L |
Atencion danos y reparaciones 50,00% 0,04
Atencion a reclamos 49,59% 0,03
Mantenimiento de redes 48,48% 0,06
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 119



ot Enrnio FACTURACION

139 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0.
+
®
indice de
Satisfaccion
86,47
E L
[ J
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

120 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ATENCION AL USUARIO Comunaz

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 20

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 121




Comuna 2 RECOLECCION DE RESIDUOS

137 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021
Focalizar Promover
OA oB
Malos olores 78,52% 0,30

Disponibilidad de canecas 72,59% 0,25

o +

indice de
Satisfaccion

82,49

Importancia
o
No

Horarios de recoleccion 99,26% 0,04
Aspecto vehiculos 98,529% 0,05
Presentacion funcionarios 97,78% 0,09
Aspecto de canecas 86,36% 0,07
Ubicacion de canecas 85,32% 0,06

® Atencion a reclamos 85,09% 0,13

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

122 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE BARRIDO Comuna 2

N© de Entrevistas
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 13/

Focalizar Promover

0. 0:

Limpieza de parques v plazas 97,08% 0,21
Limpieza de playas y rios 86,03% 0,40

o +

indice de
Satisfaccion

92,23

Importancia
o
No

Limpieza de calles 98,54% 0,11
Presentacion funcionarios 96,35% 0,10
Estado de herramientas 94,16% 0,17

°c oIJ

Monitorear Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 123



”~
Node Enrevio ALUMBRADO PUBLICO

138 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0.
+
®
indice de
Satisfaccion
94,64
£ L
[ J
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

124 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



PRODUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Comuna 3
N© de Entrevistas
142

Focalizar

0a

El olor del agua 34,81% 0,42
El color del agua 25,93% 0,44

Importancia
o
N

El sabor del agua 26,77% 0,13

Monitorear

70% ————————0 4

Promover

indice de
Satisfaccion

29,81

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 125



Node Enreio SERVICIO DE ACUEDUCTO

142 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
OA oB
Continuidad 20,00% 0,39
Presion 17,04% 0,38
+
®
indice de
. Satisfaccion
20,33
E L |
Frecuencia de danos 32,04% 0,06
Atencion a reclamos 25,00% 0,02
Comunicacion de interrupciones 24,30% 0,09
Atencion danos y reparaciones 24,27% 0,06
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

126 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ALCANTARILLADO o de o

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 149

Focalizar Promover
0. 0g
Malos olores 43,84% 0,71
Reposicion de manholes 40,00% 0,19
+
®
indice de
. Satisfaccion
43,05
E L |
Atencion danos y reparaciones 45,63% 0,03
Atencion a reclamos 45,00% 0,02
Mantenimiento de redes 41,44% 0,05
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 127



No e Enrevio FACTURACION

150 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

(laridad de la factura 65,07% 0,26
Confianza en el contenido 51,72% 0,49

indice de
Satisfaccion

62,64

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

128 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ATENCION AL USUARIO Comuna s

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 12

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 129




Comuna 3
N© de Entrevistas
146

Focalizar

0a

Malos olores 63,38% 0,26

o +

Importancia
o
No

Disponibilidad de canecas 55,29% 0,02

0.

Monitorear

RECOLECCION DE RESIDUOS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Promover

Presentacion funcionarios 95,83% 0,23
Horarios de recoleccion 95,21% 0,23
Aspecto vehiculos 94,44% 0,23

indice de
Satisfaccion

85,49

Aspecto de canecas 78,13% 0,01
Ubicacion de canecas 72,31% 0,01
Atencion a reclamos 71,26% 0,02

%

Mantener

130 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

70% ————0
Desempeno




SERVICIO DE BARRIDO Comuna 3

N© de Entrevistas
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 146

Focalizar Promover

0.
Limpieza de parques y plazas 79,29% 0,25
Limpieza de playas y rios 79,10% 0,34
+
®
indice de
. Satisfaccion
82,87
£ L |
Estado de herramientas 92,20% 0,09
Presentacion funcionarios 90,07% 0,16
Limpieza de calles 84,14% 0,15
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 131



”~
Nt Enrenio ALUMBRADO PUBLICO

149 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

Frecuencia de dafos 64,89% 0,28

indice de
Satisfaccion

75,42

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

132 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



PRODUCTO o e Eneste

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 96

Focalizar Promover

0.
El color del agua 54,26% 0,22
El olor del agua 50,57% 0,29
+ El sabor del agua 48,89% 0,48
®

indice de
Satisfaccion

50,57

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 133



Node Enrevtia SERVICIO DE ACUEDUCTO

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
OA oB
Continuidad 51,06% 0,44
Presion 38,30% 0,26
+
®
indice de
. Satisfaccion
45,01
E L |
Frecuencia de dafos 46,34% 0,02
Comunicacion de interrupciones 45,45% 0,07
Atencion danos y reparaciones 42,05% 0,10
Atencion a reclamos 38,64% 0,11
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

134 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ALCANTARILLADO o ds Enrio

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 96

Focalizar Promover
OA oB
Atencion a reclamos 56,04% 0,28
Atencion danos y reparaciones 56,04% 0,29
+ Mantenimiento de redes 55,43% 0,27
®
indice de
. Satisfaccion
57,24
E L
Malos olores 68,09% 0,06
Reposicion de manholes 63,16% 0,09
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 135



ok Enrenia FACTURACION

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0.
+
®
indice de
Satisfaccion
89,23
E L
[ J
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

1 3 6 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ATENCION AL USUARIO Comunas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 6

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 137




Comuna s RECOLECCION DE RESIDUOS

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0. 0:

Atencion a reclamos 67,05% 0,19 Malos olores 78,49% 0,21
Disponibilidad de canecas 64,44% 0,25

o +

indice de
Satisfaccion

74,63

Importancia
o
No

Aspecto de canecas 70,00% 0,10 Horarios de recoleccion 96,81% 0,08
Aspecto vehiculos 96,77% 0,04
Presentacion funcionarios 94,57% 0,05
Ubicacion de canecas 72,15% 0,08

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

138 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE BARRIDO Comuna 4

N© de Entrevistas
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 96

Focalizar Promover

0.
Estado de herramientas 91,21% 0,26
Limpieza de playas y rios 82,11% 0,30
+
®
indice de
. Satisfaccion
88,02
£ L
Presentacion funcionarios 91,58% 0,16
Limpieza de calles 89,58% 0,11
Limpieza de parques v plazas 89,47% 0,17
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 139



”~
ok Enrenia ALUMBRADO PUBLICO

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0.
+
®
indice de
Satisfaccion
79,82
E L
[ J
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

140 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



PRODUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Comunab
N© de Entrevistas
178

Focalizar

0a

El olor del agua 44,89% 0,33
El sabor del agua 42,77% 0,51

Importancia
o
N

El color del agua 48,59% 0,17

Monitorear

70% ————————0 4

Promover

indice de
Satisfaccion

44,43

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 141



Node Enretio SERVICIO DE ACUEDUCTO

178 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
OA oB
Presion 38,42% 0,41
Continuidad 36,16% 0,36
+
®
indice de
. Satisfaccion
38,35
E L |
Frecuencia de dafos 46,79% 0,04
Atencion danos y reparaciones 43,40% 0,06
Comunicacion de interrupciones 40,63% 0,09
Atencion a reclamos 37,58% 0,05
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

142 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ALCANTARILLADO Nods Enrio

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 12

Focalizar Promover
0. 0g
Malos olores 50,87% 0,39
Reposicion de manholes 49,12% 0,40
+
®
indice de
. Satisfaccion
49,48
E L |
Atencion a reclamos 48,41% 0,04
Mantenimiento de redes 48,13% 0,10
Atencion danos v reparaciones 46,20% 0,07
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 143



ok Enrnio FACTURACION

178 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

Confianza en el contenido 64,57% 0,47

indice de
Satisfaccion

73,04

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

1 4 4 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ATENCION AL USUARIO Comunes

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 14

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 1"'5




Comuna s RECOLECCION DE RESIDUOS

178 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021
Focalizar Promover
0.
Horarios de recoleccion 95,48% 0,22
Aspecto vehiculos 90,40% 0,22
+ Presentacion funcionarios 87,57% 0,23
® Malos olores 71,75% 0,24
indice de
. Satisfaccion
84,77
E L |
Disponibilidad de canecas 69,06% 0,02 Atencion a reclamos 74,36% 0,06
Aspecto de canecas 67,94% 0,01
Ubicacion de canecas 64,39% 0,01

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

146 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE BARRIDO Comuna 5

N© de Entrevistas
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 /3

Focalizar Promover

0.
Estado de herramientas 78,41% 0,24
Limpieza de parques y plazas 76,70% 0,22
+ Limpieza de playas y rios 76,57% 0,30
®
indice de
. Satisfaccion
77,89
£ L
Presentacion funcionarios 81,25% 0,13
Limpieza de calles 78,53% 0,11
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 147



ot et ALUMBRADO PUBLICO

177 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0.
+
®
indice de
Satisfaccion
75,27
E 5
[ J
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

148 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



PRODUCTO o e Eneso

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 96

Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
77,41
£ L
()
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 149



Node Enreio SERVICIO DE ACUEDUCTO

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0. 0:

Continuidad 55,21% 0,40
Presion 54,17% 0,41

o +

indice de
Satisfaccion

55,38

Importancia
o
No

Atencion a reclamos 61,33% 0,02

Frecuencia de danos 59,34% 0,09

Atencion danos y reparaciones 58,23% 0,04
Comunicacion de interrupciones 54,35% 0,04

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

150 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ALCANTARILLADO Nods Enrio

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 30

Focalizar Promover
OA oB
Atencion a reclamos 58,54% 0,28
Malos olores 55,06% 0,23
+
®
indice de
. Satisfaccion
57,76
E L
Reposicion de manholes 60,67% 0,16
Atencion danos y reparaciones 59,30% 0,17
Mantenimiento de redes 55,68% 0,15
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 151



Node Enretio FACTURACION

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

Confianza en el contenido 64,52% 0,40
(laridad de la factura 60,64% 0,33

indice de
Satisfaccion

69,13

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

1 52 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ATENCION AL USUARIO Comunas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 12

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 153




Comunae RECOLECCION DE RESIDUOS

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021
Focalizar Promover
0. 0g
+
°
indice de

Satisfaccion

89,20

Importancia
o
No

Horarios de recoleccion 95,83% 0,08
Atencion a reclamos 93,41% 0,12
Aspecto vehiculos 91,67% 0,11
Presentacion funcionarios 91,67% 0,10
Malos olores 87,50% 0,14

® Ubicacion de canecas 87,37% 0,12

- Aspecto de canecas 87,23% 0,18
Disponibilidad de canecas 84,38% 0,15

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

154 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE BARRIDO o de Enrvetr

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 96

Focalizar Promover

0.
Limpieza de parques y plazas 67,71% 0,25 Limpieza de playas y rios 70,21% 0,29
+
®
indice de
. Satisfaccion
71,48
£ L
Limpieza de calles 69,47% 0,19 Presentacion funcionarios 81,25% 0,10
Estado de herramientas 75,53% 0,18

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 155



ok Enrevio ALUMBRADO PUBLICO

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
84,00
£ L
()
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

156 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



PRODUCTO o de o

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 203

Focalizar Promover

0a

El olor del agua 65,17% 0,21
El sabor del agua 59,69% 0,54
+ El color del agua 57,43% 0,25

indice de
Satisfaccion

60,27

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 1 57



o Enreii SERVICIO DE ACUEDUCTO

203 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

Atencion danos y reparaciones 56,41% 0,22
Atencion a reclamos 56,25% 0,23

+ Presion 50,75% 0,27
®
indice de
. Satisfaccion
57,68
E L |
Comunicacion de interrupciones 68,53% 0,07 Frecuencia de danos 75,14% 0,07
Continuidad 61,19% 0,14

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

158 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ALCANTARILLADO o de Enrio

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 200

Focalizar Promover
OA oB
Atencion danos y reparaciones 48,73% 0,24
Reposicion de manholes 48,24% 0,20
+ Mantenimiento de redes 40,70% 0,26
®
indice de
. Satisfaccion
:§ 02 4 6 5 8
E L |
Atencion a reclamos 54,40% 0,18
Malos olores 41,00% 0,13
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 159



ok Enrni FACTURACION

203 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
83,87
£ L
()
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno

1 60 Satisfaccion del Usuario 2021
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ATENCION AL USUARIO Comuna”
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Comuna?
N© de Entrevistas

203

Importancia

162

o +

Focalizar

0a

Malos olores 61,69% 0,34

0.

Monitorear

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

RECOLECCION DE RESIDUOS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Promover

Disponibilidad de canecas 75,50% 0,21

indice de
Satisfaccion

77,08

Horarios de recoleccion 96,04% 0,06
Aspecto vehiculos 95,05% 0,07
Presentacion funcionarios 94,53% 0,04
Atencion a reclamos 89,29% 0,12
Aspecto de canecas 85,71% 0,10
Ubicacion de canecas 81,61% 0,07

%

Mantener

70% ————0
Desempeno




SERVICIO DE BARRIDO Comuna 7

N© de Entrevistas
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 203

Focalizar Promover

0.
Estado de herramientas 90,91% 0,20
Limpieza de parques y plazas 88,12% 0,21
+ Limpieza de playas y rios 79,21% 0,34
®
indice de
. Satisfaccion
85,80
£ L
Presentacion funcionarios 91,58% 0,10
Limpieza de calles 86,63% 0,15
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
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ok Enrni ALUMBRADO PUBLICO

202 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0.
+
®
indice de
Satisfaccion
94,49
£ L
[ J
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno
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PRODUCTO o e Enensta

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 96

Focalizar Promover

0.
El olor del agua 46,88% 0,20
El color del agua 40,63% 0,35
+ El sabor del agua 34,88% 0,45
®

indice de
Satisfaccion

39,30

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 165



Node Enrevio SERVICIO DE ACUEDUCTO

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0. 0:

Continuidad 47,37% 0,36
Presion 40,00% 0,40

o +

indice de
Satisfaccion

43,82

Importancia
o
No

Atencion a reclamos 55,07% 0,01
Frecuencia de danos 49,38% 0,06

Atencion danos y reparaciones 43,21% 0,06
Comunicacion de interrupciones 42,22% 0,11

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno
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SERVICIO DE ALCANTARILLADO o ds Enrio

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 30

Focalizar Promover
OA oB
Malos olores 40,00% 0,57
Reposicion de manholes 26,67% 0,28
+
®
indice de
. Satisfaccion
34,45
E L |
Atencion a reclamos 31,82% 0,01
Atencion danos y reparaciones 29,63% 0,06
Mantenimiento de redes 25,00% 0,07
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
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ok Enrevia FACTURACION

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
76,39
£ L
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0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno
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Comunas RECOLECCION DE RESIDUOS

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0. 0:

Disponibilidad de canecas 46,81% 0,30

o +

indice de
Satisfaccion

81,40

Importancia
o
No

Ubicacion de canecas 66,18% 0,01 Horarios de recoleccion 97,92% 0,16
Aspecto vehiculos 96,88% 0,17
Presentacion funcionarios 96,88% 0,17
Malos olores 94,79% 0,17
Atencion a reclamos 90,54% 0,02

® Aspecto de canecas 72,46% 0,01

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno
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SERVICIO DE BARRIDO o de Enrvets

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 96
Focalizar Promover
0.
Limpieza de playas y rios 70,53% 0,37
+
®
indice de
. Satisfaccion
75,40
£ L |
Estado de herramientas 81,52% 0,13
Presentacion funcionarios 80,00% 0,17
Limpieza de calles 76,04% 0,15
Limpieza de parques v plazas 76,04% 0,17
®
°c oIJ
Monitorear Mantener

70% ————0
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
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ok Enrevia ALUMBRADO PUBLICO

96 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
[s°]
2
92,88
£ 3
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0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno
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PRODUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Comuna 9
N© de Entrevistas
61

Focalizar

0a

El color del agua 50,82% 0,46
El sabor del agua 47,17% 0,49

Importancia
o
N

El olor del agua 51,67% 0,04

Monitorear

70% ————————0 4

Promover

indice de
Satisfaccion

49,06

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 173



Node Enrevio SERVICIO DE ACUEDUCTO

61 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
OA oB
Continuidad 43,33% 0,45
Presion 36,67% 0,23
+
®
indice de
. Satisfaccion
& 41,96
E L
Frecuencia de danos 50,00% 0,02
Comunicacion de interrupciones 44,07% 0,05
Atencion a reclamos 43,64% 0,11
Atencion danos v reparaciones 42,86% 0,14
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno
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SERVICIO DE ALCANTARILLADO Nods Enroio

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 60

Focalizar Promover

0. 0:

Malos olores 66,07% 0,33
Reposicion de manholes 66,07% 0,28
+ Mantenimiento de redes 62,50% 0,26

indice de
Satisfaccion

66,01

Importancia
o
No

Atencion danos y reparaciones 74,00% 0,07
Atencion a reclamos 71,43% 0,06

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
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ot Enrenia FACTURACION

61 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
87,84
£ L
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0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno
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Comunas RECOLECCION DE RESIDUOS

60 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021
Focalizar Promover
0. 0g
Malos olores 70,69% 0,27
+
'Y
indice de

Satisfaccion

85,65

Importancia
o
No

Horarios de recoleccion 94,92% 0,04
Aspecto vehiculos 94,92% 0,09
Presentacion funcionarios 94,92% 0,03
Atencion a reclamos 92,73% 0,16
Aspecto de canecas 90,91% 0,16

® Ubicacion de canecas 90,91% 0,15
- Disponibilidad de canecas 84,48% 0,12
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno
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SERVICIO DE BARRIDO Comuna 9

N© de Entrevistas
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 60

Focalizar Promover

0. 0:

Limpieza de parques y plazas 90,00% 0,22
Limpieza de playas y rios 86,67% 0,37

o +

indice de
Satisfaccion

90,21

Importancia
o
No

Presentacion funcionarios 95,00% 0,07
Estado de herramientas 95,00% 0,15
Limpieza de calles 91,67% 0,18

°c oIJ

Monitorear Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 179



ot Enrenia ALUMBRADO PUBLICO

61 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

indice de
Satisfaccion

72,78

Importancia
o
N

lluminacion de calles 68,85% 0,18

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno
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ESSMARE.S.P.



PRODUCTO o e Evveros
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otk Enae o oana SERVICIO DE ACUEDUCTO

7 Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021
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182 ESSMARE.S.P.




SERVICIO DE ALCANTARILLADO o e Evveras

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 L

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 183




Corregimiento Taganga FACTURACION

7 Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021
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otk Enae o oana RECOLECCION DE RESIDUOS

7 Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021
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SERVICIO DE BARRIDO O e oo
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Corregimiento Taganga ALUMBRADO PUBLICO
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Nods Enrvia PRODUCTO

199 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

El color del agua 46,94% 0,21
El olor del agua 46,94% 0,31
+ El sabor del agua 41,94% 0,48

indice de
Satisfaccion

44,54

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

19 o Satisfaccion del Usuario 2021
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SERVICIO DE ACUEDUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Importancia

o +

Focalizar

0a

Continuidad 41,54% 0,41
Presion 41,03% 0,40

Frecuencia de dafos 50,92% 0,04

Atencion a reclamos 44,97% 0,02

Atencion danos y reparaciones 43,03% 0,05
Comunicacion de interrupciones 42,69% 0,08

0.

Monitorear

- @ 70% ———@

Desempeno

Estrato 1
N© de Entrevistas
199

Promover
0g
indice de
Satisfaccion
41,96
0o
Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
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Nods Enrvia SERVICIO DE ALCANTARILLADO

140 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0g
Malos olores 48,53% 0,43
Reposicion de manholes 44,03% 0,36
+
®
indice de
. Satisfaccion
45,67
E L
Atencion a reclamos 44,74% 0,03
Mantenimiento de redes 43,80% 0,09
Atencion danos y reparaciones 40,83% 0,09
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

192 Satisfaccion del Usuario 2021
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FACTURACION Wetraten

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 200

Focalizar Promover

0a

(laridad de la factura 69,90% 0,28
Confianza en el contenido 65,99% 0,33

indice de
Satisfaccion

72,24

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 193



ATENCION AL USUARIO
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RECOLECCION DE RESIDUOS e,

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 198

Importancia

o +

Focalizar

0a

Ubicacion de canecas 68,28% 0,01
Disponibilidad de canecas 62,94% 0,05

0.

Monitorear

Promover

Horarios de recoleccion 90,91% 0,22
Aspecto vehiculos 88,38% 0,22
Presentacion funcionarios 88,27% 0,22
Malos olores 72,59% 0,25

indice de
Satisfaccion

83,19

Atencion a reclamos 76,25% 0,02
Aspecto de canecas 73,97% 0,01

%

Mantener

70% ————0
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 195



Nods Enrvia SERVICIO DE BARRIDO

198 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
OA oB
Limpieza de calles 68,53% 0,19
Limpieza de parques y plazas 65,99% 0,24
+ Limpieza de playas y rios 64,25% 0,28
®
indice de
. Satisfaccion
68,24
£ L |
Estado de herramientas 74,61% 0,11
Presentacion funcionarios 73,20% 0,18
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

19 6 Satisfaccion del Usuario 2021
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ALUMBRADO PUBLICO o Enpevitas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 198

Focalizar Promover

0a

Frecuencia de dafos 69,31% 0,41

indice de
Satisfaccion

72,32

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 197



Nods Enrvia PRODUCTO

305 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

El olor del agua 50,51% 0,28
El color del agua 46,78% 0,37
+ El sabor del agua 43,77% 0,36

indice de
Satisfaccion

46,74

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno
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SERVICIO DE ACUEDUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Importancia

o +

Focalizar

0a

Continuidad 40,27% 0,33
Presion 35,49% 0,38

Frecuencia de dafnos 50,7/% 0,08
Comunicacion de interrupciones 44,28% 0,13
Atencion a reclamos 42,56% 0,02

Atencion danos y reparaciones 41,67% 0,04

0.

Monitorear

- @ 70% ———@

Desempeno

Estrato 2
N© de Entrevistas
305

Promover
0g
indice de
Satisfaccion
39,98
0o
Mantener
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Nods Enrvia SERVICIO DE ALCANTARILLADO

287 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0g
Malos olores 44,91% 0,62
Reposicion de manholes 43,17% 0,20
+
®
indice de
. Satisfaccion
:§ 02 43 95
E L |
Atencion danos y reparaciones 45,63% 0,05
Atencion a reclamos 45,61% 0,02
Mantenimiento de redes 38,78% 0,11
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno

zoo Satisfaccion del Usuario 2021
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FACTURACION ot 2

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 310

Focalizar Promover

0a

(laridad de la factura 69,21% 0,33
Confianza en el contenido 66,56% 0,41

indice de
Satisfaccion

71,96

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 201



Sl ATENCION AL USUARIO

34 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar

Promover
0. 0g
Rapidez respuesta 44,12% 0,25
+
®
indice de
. Satisfaccion
62,70
E L
Ubicacion oficinas 69,70% 0,08 Amabilidad de funcionarios 79,41% 0,11
Informacion brindada 67,65% 0,16 Horarios de atencion 76,47% 0,07
Filasy congestion 54,55% 0,14 Comodidad 72,73% 0,12
Interés de funcionario 70,59% 0,05
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno
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RECOLECCION DE RESIDUOS

N© de Entrevistas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 307
Focalizar Promover
0.
Horarios de recoleccion 97,05% 0,20
Presentacion funcionarios 93,75% 0,21
+ Malos olores 70,07% 0,36
®
indice de
. Satisfaccion
84,37
E L
Aspecto vehiculos 94,08% 0,13
Atencion a reclamos 82,21% 0,03
Aspecto de canecas 80,42% 0,01
Ubicacion de canecas 76,35% 0,01
Disponibilidad de canecas 75,86% 0,05
®
°c oIJ
Monitorear

Mantener

70% ————0
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
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Estrato 2

NO° de Entrevistas
307
Focalizar
0.
+
®
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0c
Monitorear
204 Satisfaccion del Usuario 2021
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SERVICIO DE BARRIDO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Promover

Limpieza de parques v plazas 77,08% 0,24
Limpieza de playas y rios 75,59% 0,32

indice de
Satisfaccion

78,94

Presentacion funcionarios 84,82% 0,14
Estado de herramientas 84,05% 0,16
Limpieza de calles 78,03% 0,15

%

Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno




ALUMBRADO P(’BLICO Estrato 2

N© de Entrevistas
Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 308

Focalizar Promover

0. 0:

lluminacion de parques y plazas 87,58% 0,24
Frecuencia de danos 83,56% 0,40

o +

indice de
Satisfaccion

85,87

Importancia
o
No

Ubicacion de luminarias 88,20% 0,17
[luminacion de calles 86,51% 0,19

°c oIJ

Monitorear Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
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o ds Enrvia PRODUCTO

504 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover

0a

El olor del agua 45,00% 0,20
El color del agua 40,24% 0,23
+ El sabor del agua 38,19% 0,57

indice de
Satisfaccion

40,00

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno
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SERVICIO DE ACUEDUCTO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Importancia

o +

Focalizar

0a

Continuidad 43,20% 0,40
Presion 36,20% 0,45

Frecuencia de danos 49,77% 0,02
Comunicacion de interrupciones 45,43% 0,05
Atencion danos v reparaciones 41,96% 0,05
Atencion a reclamos 40,90% 0,02

0.

Monitorear

- @ 70% ———@

Desempeno

Estrato 3
N© de Entrevistas
504

Promover
0g
indice de
Satisfaccion
40,14
0o
Mantener
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Nods Enrvita SERVICIO DE ALCANTARILLADO

505 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0g
Reposicion de manholes 54,08% 0,22
Malos olores 51,50% 0,54
+
®
indice de
. Satisfaccion
51,96
E L
Atencion a reclamos 55,43% 0,03
Atencion danos y reparaciones 53,02% 0,04
Mantenimiento de redes 49,79% 0,17
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno
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FACTURACION ot

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 207

Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
81,40
£ 3
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0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno
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Sl ATENCION AL USUARIO

65 Estudio de Percepcién de Satisfaccién del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Focalizar Promover
0. 0g
Ubicacion oficinas 60,94% 0,22
Rapidez respuesta 50,00% 0,26
+
®
indice de
. Satisfaccion
62,24
E L |
Interés de funcionario 67,69% 0,05 Horarios de atencion 81,25% 0,07
Filasy congestion 56,92% 0,13 Amabilidad de funcionarios 75,38% 0,04
Informacion brindada 73,85% 0,09
Comodidad 70,31% 0,13
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno
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RECOLECCION DE RESIDUOS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Importancia

o +

Focalizar

0a

0.

Monitorear

Desempeno

Malos olores 76,42% 0,29

Horarios de recoleccion 98,39% 0,13
Aspecto vehiculos 96,56% 0,14
Presentacion funcionarios 96,15% 0,13
Aspecto de canecas 83,76% 0,03
Atencion a reclamos 83,73% 0,09
Ubicacion de canecas 83,21% 0,03
Disponibilidad de canecas 73,76% 0,18

7000 ——— @ =+

Estrato 3

N© de Entrevistas

Promover

indice de

503

Satisfaccion

85,02

%

Mantener
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NO° de Entrevistas
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Focalizar
0.
+
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0c
Monitorear
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SERVICIO DE BARRIDO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Promover

Estado de herramientas 93,20% 0,22
Limpieza de parques y plazas 91,45% 0,20
Limpieza de playas y rios 88,43% 0,34

indice de
Satisfaccion

91,40

Presentacion funcionarios 94,70% 0,13
Limpieza de calles 93,00% 0,11

%

Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno
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N© de Entrevistas
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Focalizar Promover

0. 0:

[luminacion de calles 87,75% 0,21
lluminacion de parques vy plazas 87,37% 0,34
Frecuencia de danos 85,18% 0,30

o +

indice de
Satisfaccion

86,99

Importancia
o
No

Ubicacion de luminarias 88,78% 0,14

°c oIJ

Monitorear Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno
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Focalizar Promover

0a

El olor del agua 54,13% 0,26
El color del agua 48,70% 0,32
+ El sabor del agua 48,18% 0,42

indice de
Satisfaccion

49,89

Importancia
o
N

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno

Satisfaccion del Usuario 2021
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SERVICIO DE ACUEDUCTO
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Importancia

o +

Focalizar

0a

Presion 45,69% 0,38

Frecuencia de dafos 63,46% 0,06
Continuidad 58,97% 0,15

Comunicacion de interrupciones 57,80% 0,16
Atencion danos y reparaciones 57,14% 0,13
Atencion a reclamos 56,88% 0,12

0.

Monitorear

- @ 70% ———@

Desempeno

Estrato 4
N© de Entrevistas
18

Promover
0g
indice de
Satisfaccion
53,54
0o
Mantener
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Focalizar Promover
0g
Mantenimiento de redes 52,29% 0,23
Reposicion de manholes 46,43% 0,38
+
®
indice de
. Satisfaccion
50,88
E L |
Atencion danos v reparaciones 55,24% 0,14
Malos olores 53,98% 0,17
Atencion a reclamos 53,40% 0,08
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno
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Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
88,65
£ L
()
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno
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Focalizar Promover

0. 0:

Atencion a reclamos 80,18% 0,21
Malos olores 73,73% 0,20

o +

indice de
Satisfaccion

80,40

Importancia
o
No

Horarios de recoleccion 98,31% 0,04
Aspecto vehiculos 96,61% 0,03
Presentacion funcionarios 96,61% 0,05
Aspecto de canecas 80,95% 0,15
Ubicacion de canecas 79,25% 0,19

® Disponibilidad de canecas 76,72% 0,13

°c oIJ

Monitorear Mantener
= @ 70% ———@ +

Desempeno
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Focalizar
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SERVICIO DE BARRIDO

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021

Promover

Estado de herramientas 95,69% 0,20
Limpieza de parques y plazas 91,45% 0,20
Limpieza de playas y rios 88,70% 0,38

indice de
Satisfaccion

92,01

Presentacion funcionarios 98,31% 0,10
Limpieza de calles 92,37% 0,13

%

Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno
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Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 118

Focalizar Promover

0. 0:

Frecuencia de danos 87,72% 0,27
lluminacion de parques vy plazas 87,18% 0,27
[luminacion de calles 83,90% 0,29

o +

indice de
Satisfaccion

86,25

Importancia
o
No

Ubicacion de luminarias 86,44% 0,16

°c oIJ

Monitorear Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno
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Focalizar Promover

0a

El olor del agua 62,16% 0,32
El sabor del agua 57,89% 0,50

indice de
Satisfaccion

60,64

Importancia
o
N

El color del agua 65,79% 0,17

Monitorear Mantener
= @ 70% ——@ +

Desempeno
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SERVICIO DE ACUEDUCTO
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Importancia

o +

Focalizar

0a

Continuidad 55,26% 0,43
Presion 47,37% 0,43

Frecuencia de danos 51,72% 0,01
Comunicacion de interrupciones 51,61% 0,02
Atencion danos y reparaciones 44,12% 0,08
Atencion a reclamos 43,33% 0,02

0.

Monitorear

- @ 70% ———@

Desempeno

Estrato 5
N© de Entrevistas
38

Promover
0g
indice de
Satisfaccion
50,56
0o
Mantener
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Focalizar Promover
0. 0g
Malos olores 65,79% 0,43
Mantenimiento de redes 54,29% 0,29
+
®
indice de
. Satisfaccion
62,51
E L |
Atencion a reclamos 64,71% 0,05 Reposicion de manholes 72,97% 0,12
Atencion danos y reparaciones 58,82% 0,11
®
°c oIJ
Monitorear - 70% + Mantener
Desempeno
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Focalizar Promover
0.
-+
®
Indice de
Satisfaccion
95,82
£ L
()
0c
Monitorear -0 0% + Mantener
Desempeno
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Focalizar

Promover

0. 0:

Disponibilidad de canecas 51,35% 0,24 Malos olores 81,58% 0,20

o +

indice de
Satisfaccion

83,34

Importancia
o
No

Aspecto vehiculos 100,00% 0,17
Presentacion funcionarios 100,00% 0,17
Horarios de recoleccion 97,37% 0,17
Atencion a reclamos 90,00% 0,03
Ubicacion de canecas 86,36% 0,01

® Aspecto de canecas 73,91% 0,01

°c oIJ

Monitorear Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno
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38
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SERVICIO DE BARRIDO
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Promover

Estado de herramientas 91,89% 0,25
Limpieza de playas y rios 73,68% 0,42

indice de
Satisfaccion

85,08

Limpieza de calles 94,74% 0,11
Limpieza de parques y plazas 94,74% 0,16
Presentacion funcionarios 92,11% 0,06

%

Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno
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Focalizar

0a

Promover

Ubicacion de luminarias 89,47% 0,26
lluminacion de calles 89,47% 0,31
lluminacion de parques v plazas 89,47% 0,35

o +

indice de
Satisfaccion

89,79

Importancia
o
No

Frecuencia de danos 93,55% 0,08

°c oIJ

Monitorear Mantener

- @ 70% ———@
Desempeno
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