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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 segundo semestre de
2021 en cumplimiento con las directrices propuestas
por la Empresa.

Llevado a cabo en el mes denoviembre de 2021 , se
ejecutaron un total de 1.194 entrevistas presenciales
y 90 entrevistas telefonicas; en las visitas
presenciales a predios se evaluaron las dimensiones
de: Producto, Servicio de Acueducto, Servicio de
Alcantarillado, Facturaciéon, Atencion al Usuario,
Recoleccion de Residuos, Servicio de Barrido y
Alumbrado Publico; mientras que en las entrevistas
telefénicas se evalud: Arreglo de Dafios para
Acueducto y Alcantarillado, Arreglo de Dafios 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.

El67,44% de los predios visitados en este ejercicio
fueron evaluados también en el afio 2020; los
comparativos de las percepciones de procesos claves
entre las evaluaciones de satisfaccion del periodo
2020y el estudio actual, demuestran una disminucion
en la mayoria de losindicadores resultado.

Los puntajes de satisfaccion de las lineas de negocio
de Alumbrado Publico (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
ESSMARE.S.P.
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La linea de negocio de

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

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

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

Evaluar el de los usuarios de la Empresa de Servicios Publicos del Distrito de
Santa Marta , en cuanto a la calidad de los servicios prestadosacueducto, alcantarillado,
aseo, alumbrado publico y actividades complementariay con el fin de obtener indices de satisfaccion, asi
como también identificar necesidadesy expectativas de los usuarios de los servicios publicos que opera la
compafia en la ciudad de Santa Marta.

Satisfaccioén del Usuario 2021 5
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Conocer el indice de satisfaccion global y por
servicio, producto y atributo de los usuarios de
ESSMARESP.

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

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

Determinar cual es el nivel de satisfaccion de
los usuarios de ESSMARE.SP. en los diferentes
momentos de verdad, como en el pago de
servicio, recepcion de quejas, arreglos locativos,
tiempo de espera,etc....

Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

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

Identificar las caracteristicas generales de los
predios en cuanto a los servicios publicos que
recibe, puntos hidraulicos y sanitarios del
mismo, asi como también su clasificacion de
estratificacion.

Conocerel comportamiento de los usuarios en
cuanto al pago de los servicios y la importancia
de los mismosdentro delos hogares.



-

“. ’
ESSMAR ESP
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DEL DISTRITO DE SA!

S
L

- ‘ % v \
FICHA TECNICA
Universoy Clasificacion de fa Muestr

Satisfaceion del Usuario’2021 "ESSMAR E <




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

SantaMarta

Prediosresidencialesatendidos por laempresaESSMARE.SP. dentro del casco
urbano dela ciudadde SantaMarta D.T.CH. y el corregimiento de Taganga.

Usoresidencial,estratos l1al 6.

Personamayor de edad,encargadadel pago de los serviciosproveidospor
ESSMARE.SP.y lasempresasasociadas

POZOSI* S
g COLORADOS

¥ X
S =F|Manantia
e >

Predios entrevistados geterenciados en Google Earth. Estudio de Percepcion de Satisfaccion Del Usuario ESSMoARde 202, INoviem
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Personal.

30 minutos aproximadamente.

10 al 19 de noviembre de 2021.

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

1.194

Localidad, comuna, estrato.

Satisfaccioén del Usuario 2021 9



CARACTERISTICAS DEL TRABAJO DE CAMPO

Se definié como universo de investigacion la poblacion
atendida por la empresaESSMAR E.S.P.dentro del casco
urbano del municipio de Santa Marta D.T.C.H. y el
corregimiento de Taganga, poblacion 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 Satisfaccion del Usuario (ISU) de ESSMAR
E.S.P, se tomaron en cuenta predios residenciales de los
estratos 1 al 6, sin considerar estados de cartera; y para el
caso especifico de acueducto, sin tener en cuenta su
condicién de micromedicion o eficiencia en la prestacion de
los servicios ofrecidos.

Se seleccionaron 1.200 predios evaluados en el ejercicio
inmediatamente anterior (ISU ESSMAR, septiembre de
2020) en el espacio geografico del casco urbano de la ciudad
de Santa Marta donde convergen la prestacion de los
servicios de la compafiia, cubriendo proporciones de estrato,
edades y sectores (localidades, comunas, ciclos de
facturacion, 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 telefénicas, resultado que permite un tamafo
muestral 6ptimo en términos de representatividad
estadistica de los resultados.

10 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.
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MUESTRA

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

Segun el DANE para el afio 2018 en la ciudad de
Santa Marta D.T.C.H. habia una poblacion de
479.853 personas, este indicador permite inferir
un calculo de la muestra para una poblacion
desconocid&. Teniendo en cuenta lo anterior
entonces se obtiene que:

Z = Nivel de confianza
Z2PQ P = Probabilidad a favor
n= —— Q = Probabilidad en contra
2 e = Error de estimacion
n = Tamafno de la muestra

Célculo de la muestra para una poblacién desconocida

El valor del tamafio de la muestra con un nivel de
confianza del97%Yy un error de estimacion de3,1%
es del.200personas. Para la distribucion
equitativa de entrevistas se tomé como base la
proporcion poblacional de la ciudadania expresada
por comunas y corregimientos en la ciudad de
Santa Marta D.T.C.H.

Fuente DANE Direccién de Censos y Demografia

La distribucién equitativa de la muestra en
comunas y corregimientos es transversal a todas
las actividades de laESSMAR E.S.Pasimismo los
distintos resultados permitiran establecer
indicadores de mejoras zonificados.

Tabla de Resultados

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

Zona Poblacion Importancia Muestra
Comunal 54.085 0,1394 167
Comuna 2 45.196 0,1165 140
Comuna 3 48.561 0,1251 150
Comuna 4 29.743 0,0766 92
Comunab 58.946 0,1519 182
Comuna 6 28912 0,0745 89
Comuna? 66.548 0,1715 206
Comuna 8 34.146 0,0880 106
Comuna9 19.275 0,0497 60
Corregimiento Taganga  2.659 0,0069 8
Total Poblacion 388.071° 1 1.200

Satisfaccion %eégfﬂlfg% 2§2|31 1 1
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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 &nimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicioconsusi 1T & Ng | gl E|] UNR

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

EI INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO $#SUces 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
EllSU tiene en cuenta: | redes de acueducto y
‘ alcantarillado en sus predios Usando analisis

i Lavaloraciénobtenida por cadaatributo. | estadisticos de
i Elporcentaje de usuariosafectados por dicho atributo . coretacion

| Lainfluencia (importancia) de cadaatributo enla satisfaccionde cadadimension.

Satisfaccioén del Usuario 2021
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METODOLOGIA Dimensiones y Atributos

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

,,,,,,,, ! Facturacion
Atributos Puntualidad de factura, Confianza en el contenido,
) ., ; Claridad de la factura, Facilidad de cancelar
Dimension Producto 3
Color del agua, Olor del agua, Sabor del agua

Servicio de Acueducto Horarios de atencion, Informacion brindada, Filas y

Continuidad, Presion, Atencion dafios y reparaciones, congestion, Rapidez respuesta, Ubicacion Oficinas,
Atencién a reclamos, Frecuencia de dafios, Comunicacion Comodidad

de interrupciones

Atencion al Usuario
Amabilidad de funcionarios, Interés de funcionario,

Linea de negocio gt

Acueducto y

Arreglo de Dafos

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

Servicio de Alcantarillado

Malos Olores, Reposicién de manholes, Atencién a
reclamos, Atencion dafios y reparaciones, Mantenimiento

Alcantarillado de redes arreglos

Arreglo de Darfios
Claridad en reportes, Conocimiento de los funcionarios,

Alumbrado Publico Amabilidad de funcionarios, Interés de funcionario,

Alumbrado

Ubicacion de luminarias, lluminacién de calles, lluminacion Horarios de atencion, Efectividad arreglos, Rapidez
de parques y plazas, Frecuencia de dafios arreglos

Recoleccion de Residuos

indice de Satisfaccion
del Usuario

Actividades
Complementarias

Puablico
I s U Aseo

Publico

Horarios de recoleccion, Aspecto vehiculos, Malos olores,
Presentacién funcionarios, Disponibilidad de canecas,
Aspecto de canecas, Ubicacién de Canecas, Atencién a
reclamos

Servicio de Barrido

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

Servicios Complementarios
Rapidez respuesta, Interés de funcionario, Presentacion

de funcionario, Efectividad del servicio, Precio facturado

El andlisis delNDICE DE SATISFACCION DEL USUARIOse obtiene de manera escalonada por medio de los resultados de la evaluacion de
la matriz de importancia-desempefio de cada atributo perteneciente a cada dimensién del servicio valorado, el arbol de jerarquiz&n de los
procesos define los indices de cada uno de los item evaluados.

1 4 Satisfaccién 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 disefia a
partir de la matriz de IMPORTANCIA -DESEMPENO o por
sussiglaseningléss a ! * nfs+taywaou! 3 =
ANadevax! s = | 2 en dofde eadaiuno de los
cuadrantes representalas importancias relativas de los
atributos evaluadasy a su vez la valoracion del
desempeinio; factores que permiten establecer los indices
de satisfaccion para cada una de las dimensiones del
servicio y para cada una de las lineas de negocio a las que
estas pertenecen.

*FUENTE:Matrtilla, J.A. and James, J.C. (1977) Imperfanceince Analysis. Journal of
Marketing, 41,-78.

CALCULO DEL DESEMPENO

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

Importancia

o X

Desempeiio

Calificaciones con mayor
valoracién

DESEMPENO —

Calificaciones con menor
valoracion

Satisfaccion del Usuario 2021
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METODOLOGIA identificacién de Puntos Fuertes y Débiles

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

-

Desventajas  Ventajas
Estratégicas  Estratégicas

Importancia

+ Puntos Débiles Estratégicos Puntos Fuertes Estratégicos : ..
* FOCALIZAR PROMOVER |
Atributos muy Atributos muy
importantes y mal importantes y bien
valoradas valoradas
<
[}
s
5 %
Q.
£
Puntos Débiles Puntos Fuertes
MONITOREAR MANTENER
Atributos menos Atributos menos
importantes y mal importantes y bien
valoradas valoradas

Desventajas Ventajas con Mejor

Qc Aceptables Utilidad Estratégica Q:)
- @ % ® |
Desempefio

1 6 Satisfaccién 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

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

DEBILES. y o Ty e
esventajaslll Ventajas
Estratégicasll Estratégicas

NE£ N DN § | S +a 3/‘(\értlaalb 3 =s! L,) G o4 Puntos Débiles Estratégicos Puntos Fuertes Estratégicos
Por definicién y dado que se trata de una medida ! FOCALIZAR - 70% Jiiuuss S,
relativa que pretende organizar jerarquicamente los Susuhiel iR T
atributos de cada dimensién, se consideré una i R
importancia relativa de 0.20 como el valor para % 0,20 0,20
dividir los atributos entre importantesy poco LibE it R
importantesl MONITOREAR MANTENER
Atributos menos 70% Atributos menos
importantes y mal importantes y bien
N £ N DN § DNiIi N ﬂjoétohdaﬂ)/z 3, 0 g o o valoradas valoradas
De acuerdo a los parametros de calidad Desveriajll UENISIA con MKk
establecidos por la ESSMAR E.S.P. se ha definido el Q oims | 000 Q
valor de 70% como el minimo aceptable para el - e " .+

desempenfo de cualquier atributo dentro de
cualquier dimensién de proceso.

Satisfaccion del Usuario 2021
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SERVICIOS PUBLICOS caracterizacién de Predios

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

P1. ¢, Cudles de los siguientes servicios recibe usted en su hogar?

Los porcentajes no estan apilados, cada servicio esun

resultado individual, el valor de cada categoria se halla a

través del producto entre ede entrevistados y la 77777777777777777777

proporcion de la categoria en cuestion. Ej.: 1.194 (99,25%) |
Tabla de Resultados cC AT | |

Servicios C1l Cc2 C3 C4 C5 C6 (o4 C8 (04°] CT Total

Acueducto 99,40% 100%  94.67% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99,25%
Alcantarillado 100% . 99,28% _99,33% __100% 98,31% 93,75% 98,52% 31,25% 98,36% 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% 85,71% _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%  99,28% 99,33% _100% _99,44% 100% 99,51% _100% 100% 100% 99,50%
Telefonia fija 55,95% 68,35%__40,67%  69,79% 31,46% 48,96% 48,28%  6,25% __63,93% 28,57% __47.32%
Internet 79,76% 81,29% _66,67% 83.33%__58,99%  69,79% _69,95% 39,58% _78,69%  28,57% _69.43%
Television por Cable 69,05% 79,86% 55,33% 86,46% 51,12% 55,21% 63,55% 26,04% 80,33% 14,29% 62,06%
N° Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1.194

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

por zona geogréafic
propuesta

N° de entrevistado%'

Acueducto 99,25%
Convenciones Alcantarillado 9271%
C1 Comunal . P .
C2  Comuna2 Energla e'Ie'c.trlc. . . . . | 100% ~ ESSMARESP
C3  Comuna3 Gas domiciliari } 97,82% BVPRESA D SERVICOS PRUCOS
€4 Comuna4 Recoleccion de basuras (a 99,25% -
C5 Comunab

C6 Comunab Alumbrado public 99,50% -

Cc7 Comuna? P
Cc8 Comuna8 Telefonia fija . . | 47,32%

C9 Comuna9 Internet | 69,43%
CT Corregimiento Taganga . : : :
9 gang 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. ¢, Coémo calificaria la prestaciéon de los servicios que usted acaba de mencionar?

Personas que manifestaron recibir el servicio indicado en
sus viviendas. Los valores estén calculados sobre gl
promedio de respuestas que brind6 cada usuario sobre el

servicio preguntado, los valores NS/NR no son tomados

Tabla de Resultados para el calculo de este indicador.

Servicios Cil Cc2 C3 C4 C5 C6 Cc7 Cc8 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 3,14 3,50 2,86 3,99 3,29 3,21 3,20 3,20 3,69 2,33 3,28
Gas domiciliario 4,00 4,38 3,54 4,54 4,03 3,88 4,32 3,83 4,67 2,83 4,09
Recoleccion de basuras (aseo) 3,88 4,31 3,56 4,24 3,89 3,68 4,04 3,78 4,12 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 4,23 3,76 3,13 3,72 3,67 3,66 2,50 3,63
Internet 3,39 3,91 &AL 4,21 852 3,20 3,61 3,39 3,55 2,50 3,56
Television por Cable 3,45 3,90 3,11 4,19 3,56 3,22 3,71 3,40 3,71 3,00 3,63

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

Acueducto

Convenciones Alcantarillado
Cl Comunal . .

G2 Comuna2 Energia eléctric ~ ESSMARESP
C3 Comuna3 Gas domiciliari | 4,09 ENPRESA DESERUICIOS PUBCOS
C4 Comuna 4 ., |
C5  Comunas Recoleccién de basuras (a 1393 1
C6  Comuna6 Alumbrado public 363 0
C7  Comuna? . , : '
c8  Comuna8 Telefonia fija | 3,63
C9 Comuna9 Internet | 3,56
CT Corregimiento Taganga L ! ! !
g gang Television por Cable | 3,63
Satisfaccién del Usuario 2021 Total Santa Marta
20 ESSMARE.S.P. N°de Entrevistas 1.194



SERVICIOS PUBLICOS Proveedores

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

P2. ¢ Cudl es la empresa que le suministra a usted el servicio de...?
Base
1.185 1.107 1.194 1.168 1.185 1.188
100% [ preasens ~ BIOWIRR ~ BCE TSR VLTSN

80%

60%

94,01% 92,77%

40%

20%

0%

95,39%

13,59%

37,37%

95,38%
7747% §

45,96%

Acueducto AlcantarilladoEnergia eléctri€@as domiciliari®ecoleccién de Alumbrado

basuras (aseo) publicd

B Acierto M Equivocacion ™ NS/NR

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

Total Santa Marta
N°de Entrevistas 1.194

Personas que manifestaron
recibir el servicio indicado en sus
viviendas

Gréafico
Conocimiento de las
Empresas Prestadoras

de los Servicios
Publicos

(domiciliarios y no domiciliarios)

Acueducto ESSMAR E.S.P.
Alcantarillado ESSMAR E.S.P.

Energia Eléctrica Air-e S.A. E.S.P.

Gas domiciliario Gases del Caribe S.A. E.S.P.
Aseo Publico Interaseo S.A. E.S.P.

Alumbrado Publico ESSMAR E.S.P.

_ Los porcentajes estan apilados por columnas, el
valor de cada categoria se halla a través del
i producto entre el° de base y la proporcién de
| la categoria en cuestion.
| Ej.: 1.188(45,96%)p46

Satisfaccion del Usuario 2021
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 cuanto ascienden los ingresos mensuales en el hogar - Personas que manifestaron recibir el servicio indicado en
sus viviendas. Los valores estén calculados sobre el
| promedio de respuestas que brindé cada usuario sobre el

i servicio preguntado, los valores NS/NR no son tomados
Tabla de Resultados ' para el célculo de este indicador.

Servicios El E2 E3 E4 E5 E6
Acueducto y alcantarillado $ 25.78 % 37.75% 48.558 $ 67.884 $ 67.89:% 89.762
Energia eléctrica $ 118.14¢% 128.86C$ 203.900 $ 293.77 $ 368.51¢$ 603.21C
Gas domiciliario $ 37.23% 35.024% 49532 % 54.602 $ 59.23¢$ 56.684
Telefonia fija/Internet/Tv cable $ 66.929 $ 8150 % 101.03:$ 110.83'$ 131.45.$ 130.00C

$
$

Total Servicios 248.083 $ 283.148% 403.023 $ 527.09t$ 627.099 $ 879.656

Ingresos mensuales 994744 % 1.165.849% 1513.0:$  2.21541% 1.93571% 4.072.727
Importancia de los servicios 24,94% 24,29% 26,64% 23,79% 32,40% 21,60%

| Total servicios/
| Ingresos mensuales

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Estrato 1 __l 24,94%
i T Proporcién del total del valor de
Estrato 2 I 24,29% los servicios publicos de las
T viviendas dentro de los ingresos
. Estrato 3 I 26,64% mensuales reportados
Convenciones i :
El  Estratol Estrato 4 | 23,79%
E2 Estrato 2 _
E3 Estrato 3 E
r 32,40%
ES5 Estrato 5 )
E6  Estrato 6 Estrato 6 | 21,60%
Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
22 ESSMARE.S.P. N° de Entrevistas 1.194



SERVICIOS PUBLICOS comparativo Facturacién

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

item.  Comparativo de facturacion del servicio de acueducto y alcantarillado ESSMAR E.S.P., valores manifestados

por el usuario vs valores facturados periodo 202110 (P4)

Tabla de Resultados

Brecha
Diferencia porcentual
entre valor de factura
percibido vs valor de
factura ESSMAR 2021
10

Convenciones

P4a. ¢Cuanto paga usted por cada uno de los servicios que recibe su predio? (acueducto y alcan

Total Santa Marta
N° de Entrevistas 1.194

Estrato

Importe 2020 -10*

Estrato 1

Estrato 2

Estrato 3

Estrato 4

Estrato 5

Estrato 6

*Fuente: Subgerencia Comercial y de Atencién al Ciudadano ESSMAR E.S.P.

| Los porcentajes no estan apilados, cada

| brecha es un resultado individual, se halla a
través de la proporcion de la diferencia de

i valor entre la columna 1y la columna 2 de

| las tablas

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 23



P34.

Tabla de Resultados

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?

Convenciones

El
E2
E3
E4
E5
E6

24

Estrato 1
Estrato 2
Estrato 3
Estrato 4
Estrato 5
Estrato 6

Servicios El E2 E3 E4 E5 E6 Posicion El servicio mencionado con
Acueducto y alcantarillado 3 3 3 2 2 2 3 mayor frecuencia obtiene la
Energia eléctrica oL 1 il 1 1 1 1. posicién 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 de menciones de un
Telefonia celular 5 5 5 5 5 5 5 SEenvicio.

N° Entrevistados 200 310 507 118 38 21 1.194

N° de

.~ entrevistados por
O | estratificacién
1° Y Energia eléctrica.se2 puntos)
2° & Gas domiciliario.756 puntos)
3° ‘ Acueducto y Alcantarillado 3.071 puntos)
a° (7 Telefonia fija/Internet/Tv cable (5.475 puntos)
5° D Telefonia celular.754 puntos)
Total Santa Marta

Satisfaccién del Usuario 2021

ESSMARE.S.P.

N°de Entrevistas 1.194



SERVICIOS PUBLICOS Top of Mind

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

P43. +F ONI[ { OF

Tabla de Resultados

Convenciones

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

Total Santa Marta
N° de Entrevistas 1.194

f hu

t O6F O 6F [natOg)onr)] 6 ht0O OryorfogiU

El gasto mencionado con

_ Gastps en el hogar El E2 E3 E4 E5 E6 Posicion mayor frecuencia obtiene la
Alimentacion 1 1 1 1 1 1 1 posicion ordinal superior, el
Educacion 3 3 3 3 3 3 3 resultado es Ia.sumatoria del
Arriendo o cuota de vivienda 4 4 4 4 4 4 4 g;ifg demenciones de un
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 1.194
—{ Nede

o i 1A | entrevistados por
1° @ Alimentacion (1591 puntos)  entrevistados

2° C?'_) Servicios(3.114 puntos)

3° & Educacion(s.90s punios)

4° # Arriendo o cuota de vivienda(7.132 puntos)
5° % Préstamo (9.289 puntos)

6° #T Recreacion y esparcimientoo.520 puntos)
7° =% Cuota de vehiculo(o.286 puntos)

8° * Otro (10.640 puntos)

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 25






REVISION PUNTOS HIDRAULICOS

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

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

| N°de entrevistados por

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

Comuna l 64,67% 34,13% 1,20% 167
Comuna 2 54,68% 45,32% 0,00% 139
Comuna 3 69,01% 26,06% 4,93% 142
Comuna 4 71,88% 28,13% 0,00% 96 31.98%
Comunabs 74,72% 23,60% 1,69% 178
Comuna6 64,58% 33,33% 2,08% 96
Comuna 7 67,49% 31,03% 1,48% 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 65,82% 31,98% 2,19% 1.185

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor e cada

categoria se halla a través del producto erftreeel

entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. Ej.: 1.185(2,1926) ES| ENo NS/NR

Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021

N°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?

N° de entrevistados por

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

Comuna l 89,82% 9,58% 0,60% 167
Comuna 2 82,73% 17,27% 0,00% 139 21 27%
Comuna 3 78,17% 17,61% 4,23% 142 ’
Comuna 4 9167% 8,33% 0,00% 96
Comunabs 73,03% 26,40% 0,56% 178
Comuna6 79,17% 20,83% 0,00% 96
Comuna? 73,40% 26,60% 0,00% 203
Comuna 8 50,00% 48,96% 1,04% 96
Comuna9 80,33% 18,03% 1,64% 61
Corregimiento Taganga ~ 14,29% 0,00%  85,71% 7 e
Total 77,38% 21,27% 1,35% 1.185 :

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor e cada

categoria se halla a través del producto erftreeel

entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. EJ 1185(1,359(@ mSj ENo NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
28 ESSMARE.S.P. N° de Entrevistas 1.185



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 se halla a través del producto ehtre el n
de entrevistados y la proporcion de la categoria enj-—

NoFUgl TOA NOBAD "0, e, SN . C
Tabla de Resultados
Periodo Ci1 Cc2 C3 C4 C5 C6 Cc7 C8 C9 CT Total
Mensual 28,67% 25,44% 37,84% 31,82% 26,15% 13,16% 26,85% 10,42% 20,41% 100% 26,42%
Trimestral 28,00% 2456% 17,12% 25,00% 19,23% 47,37% 31,54% 29,17% 36,73% 0,000 27,40%
Semestral 22,00% 34,21% 24,32% 34,09% 38,46% 22,37% 30,20% 43,75% 30,61% 0,00% 30,24%
Anual 12,00% 12,28% 1351% 7,95% 12,31% 11,84% 7,38% 8,33% 8,16% 0,00% 10,70%
No lo hace 067% 0,00% 090% 0,00% 0,77% 0,00 0,00 2,08% 204% 0,00 055%
NS/NR 867% 351% 6,31% 114% 3,08% 5,26% 4,03% 6,25% 2,04% 0,00% 4,69%
N° Entrevistados 150 114 111 88 130 76 149 48 49 1 916
N° de entrevistados—
por zona geografic
propuesta
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Mensual 26,42%
Convenciones b _I
Cl Comunal Trimestral 27,40%
Cc2 Comuna 2 __v—l
C3  Comuna3 Semestral -30,24%
C4 Comuna4 _ .
C5 Comunab
C6  Comunab Anual |1o,70%
C7 Comuna? T
C8 Comuna8 No lo hace | 0,55%
C9 Comuna?9 ]
CT  Corregimiento Taganga NS/NR J 4,69%

Poblacion: Entrevistados que manifestaron
tener tanque elevado o alberca, 916

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 29



PERCEPCION ACUEDUCTO Manipulacién de Redes

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

alcantarillado?

Tabla de Resultados

Zona Si No NS/NR N°© Entrevistados

' N°de entrevistados por
| zona geogréafica

Comuna 1l 5,99% 83,83% 10,18% 167
Comuna 2 7,19% 89,93% 2,88% 139
Comuna 3 7,75% 86,62% 5,63% 142
Comuna 4 521% 92,71% 2,08% 96
Comunas 899% 85,39% 5,62% 178
Comuna 6 2292% 71,88% 5,21% 96
Comuna? 591% 90,15% 3,94% 203
Comuna 8 3,13% 95,83% 1,04% 96
Comuna 9 3,28% 93,44% 3,28% 61
Corregimiento Taganga  0,00%0  42,86% 57,14% 7
1.185

Total 7,68% 87,17% 5,15%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor decada
categoria se halla a través del producto erftreeel
entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. Ej.: 1.185(5,1564d)

3 O Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

87,17%

ESi ®ENo

NS/NR

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

Total Santa Marta
N° 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?

Ne° de entrevistados por

- zona geografica
| propuesta
Tabla de Resultados o
Zona Si No NS/NR N° Entrevistados

Comuna l 3353% 6287% 3,59% 167
Comuna 2 28,78% 69,06% 2,16% 139
Comuna 3 2817% 64,08% 7,75% 142
Comuna 4 25,00% 75,00% 0,00% 96 35.95%
Comunabs 39,89% 57,30% 2,81% 178
Comuna 6 4479% 53,13% 2,08% 96
Comuna? 48,28% 49,26% 2,46% 203
Comuna 8 33,33% 65,63% 1,04% 96
Comuna 9 36,07%  62,30% _ 1,64% 61 60.68%
Corregimiento Taganga ~ 0,00%  14,29% 85,71% 7
Total 35,95% 60,68% 3,38% 1.185

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor e cada

categoria se halla a través del producto erftreeel

entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. Ej.: 1.185(3,38%) ES| ENo NS/NR
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
N° de Entrevistas 1.185 ESSMARE.S.P. 31



CONSUMO DEL AGUA

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

P6. ¢,De dénde toma el agua que usa para consumo de su hogar y/o preparar alimentos?

Tabla de Resultados

Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de

cada categoria se halla a través del producto eﬁtre§ el n

de entrevistados y la proporcion de la categoria en -
NegFUglITOA NB8Ao2 _ A , 0O ¢. . SN C

Total

Respuestas Ci C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 CT

Directamente del grifo 359% 3,60% 0,00 0,00% 1,69% 3,13% 3,45% 0,00% 1,64% 0,00% 2,11%
Directamente del grifo, después la hierve 3,59% 2,16% 2,82% 4,17% 6,18% 7,29% 13,30% 15,63% 9,84% 0,00%  7,00%
Directamente del grifo, y luego la filtra 359% 2,16% 3,52% 2,08% 955% 3,13% 6,90% 9,38% 9,84% 0,00%  5,49%
La compra en bolsas/botellas plasticas  77,84% 70,50% 81,69% 69,79% 74,72% 82,29% 62,07% 71,88% 72,13% 14,29% 72,83%
La compra en botellon 10,78% 18,71% 7,04% 21,88% 6,74%  4,17% 13,79% 3,13% 4,92% 0,00% 10.55%
La compra en cajero de agua 0,60% 1,44% 0,00% 2,08% 0,00%  0,00% 0,00%  0,00% 0,00% 0,00%  0,42%
NS/NR 0,00%  1,44%  4,93% 0,00% 1,12% 0,00%  0,49% 0,00%  1,64% 85,71% 1,60%
N° Entrevistados 167 139 142 96 178 96 203 96 61 7 1.185

N° de entrevistadog———

por zona geografic . . B . . .

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

Directamente del grifo J 3,70%
Convenciones >y y . P N oy Tk 2 &
c1  Comunal DI OF g nf Ogf¥ orhf_u|00,sg%je 6ruvagsSuU: hj a
c2 Comuna?2 ; : :
o3 Comunas Directamente del grifo, y luego la filtra _J 7,06%
C4  Comuna4 4 ot N
o5 Comunas La compra en bolsas/botellas plastlcas__ 68,07%
C6 Comuna6 4 0
7 Comunat La compra en botellén | | 9,16%
€8 Comunasg La compra en cajero de agua || 0,84%
C9 Comuna9 _
CT  Corregimiento Taganga NS/NR | 0.08%
Total Santa Marta

Satisfaccién del Usuario 2021
32 N° de Entrevistas 1.185

ESSMARE.S.P.



USO RACIONAL DEL AGUA

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

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

| N°de entrevistados por

- zona geografica
| propuesta

Tabla de Resultados .

Zona Si No NS/NR N° Entrevistados

Comuna l 6287% 34,13% 2,99% 167

Comuna 2 67,63% 30,22% 2,16% 139

Comuna 3 67,61% 25,35% 7,04% 142

Comuna 4 62,50% 32,29% 5,21% 96

Comunabs 7247% 20,79% 6,74% 178

Comuna 6 5417% 3854% 7,29% 96

Comuna? 82,76% 15,76% 1,48% 203

Comuna 8 79,17% 13,54% 7,29% 96

Comuna 9 83,61% 13,11% 3,28% 61

Corregimiento Taganga  14,29% 0,00% 85,71% 7

Total 70,21% 24,73% 5,06% 1.185

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor decada
categoria se halla a través del producto erftreeel
entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. Ej.: 1.185(5,06%0)

Total Santa Marta
N°de Entrevistas 1.185

24,73%

70,21%

ESi BNo " NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.
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EVACUACION DE AGUAS LLUVIAS

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

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

Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto ehtre el n
de entrevistados y la proporcion de la categona enf

Nogif Ugl TOA N®As> _ A ' O, .c, . SN C
Tabla de Resultados
Respuestas C1l Cc2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 CT Total

Directamente al alcantarillado 26,79% 36,96% 32,89% 28,13% 18,29% 47,78% 49,50% 26,67% 40,00% 100% 34,24%
Al manhole 13,69% 14,49% 15,44% 1250% 6,86% 1,11% 6,50% 16,67% 18,33% 0,00% 10,84%
Ala calle 55,36% 43,48% 48,99% 58,33% 70,86% 48,89% 40,00% 56,67% 41,67% 0,00% 51,67%
Otro 1,19% 0,00% 0,00% 1,04% 0,00% 1,11% 0,00% 0,00 0,00% 0,00% 0,36%
NS/NR 298% 507% 268% 0,00% 400% 111% 4,00 0,00% 0,00% 0,00% 2.89%
N° Entrevistados 168 138 149 96 175 90 200 30 60 1 1.107

N° de entrevistadosjsrrr~~~~~§

por zona geogréfica;\

propuesta |

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Directamente al alcantarillado I 34,24%

Convenciones |
Ci1 Comunal Y
C2  Comuna2 Al manhole |10,84/o

C3 Comuna3 7
C4  Comuna4 A la calle 51,67%
C5 Comunab

C6 Comuna6 i

Cc7 Comuna? Otro 0,36%
C8 Comuna$8

C9 Comuna?9

CT  Corregimiento Taganga NS/NR J 2,89%
Satisfaccién del Usuario 2021 Total Santa Marta
34 ESSMARE.S.P. N°de Entrevistas 1.107



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 prestacién del servicio de alcantarillado en su barrio?

N° de entrevistados por

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

Comuna l 72,62% 26,19% 1,19% 168
Comuna 2 73,19% 26,09% 0,72% 138
Comuna 3 77,18% 19,46% 3,36% 149 22,40%
Comuna 4 76,04% 22,92% 1,04% 96
Comunabs 86,86% 1257% 0,57% 175
Comuna6 63,33% 34,44% 2,22% 90
Comuna? 7950% 17,00% 3,50% 200
Comuna 8 90,00% 6,67% 3,33% 30
Comuna 9 51,67% 46,67% 167% 60
Corregimiento Taganga 100,00% 0,00%  0,00% 1 75.70%
Total 75,70% 22,40% 1,90% 1.107

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor e cada

categoria se halla a través del producto erftreeel

entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. Ej.: 1.107(1,9024) ES| ENo NS/NR
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
N° 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 se halla a través del producto ehtre el n
de entrevistados y la proporcion de la categoria en

DofrUgl TOA N&A> _ A .. O .c. 'S0 C
Tabla de Resultados
Respuestas C1l Cc2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 CT Total
El valor 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/suspensiol 3,57% 2,88% 1,33% 3,13% 5,06% 8,33% 7,88% 208% 6,56% 0,00% 452%
La informacion de los consumos 595% 6,47% 1267% 9,38% 6,74% 5,21% 6,40% 104% 3,28% 0,00% 6,70%
Informacion del respaldo y los anexo: 0,00% 0,00% 0,67% 0,00% 1,12% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,25%

Otro 0,00% 0,00% 0,67% 0,00% 0,00% 1,04% 0,00% 0,00% 0,00% 14,29% 0,25%
NS/NR 0,00% 144% 0,67% 3,13% 056% 0,00% 197% 3,13% 0,00% 0,00% 1,17%
N° Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1.194

N° de entrevistadog
por zona geografic
propuesta

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

Convenciones 1
Cl  Comunal La fecha méxima de pago/suspension J 4,52%
C2 Comuna?2 E
C3  Comuna3 La informacion de los consumos J 6,70%
C4 Comuna4 _

C5 Comunab iz o
o6 Comunab Informacion del respaldo y los anexos | 0,25%

Cc7 Comuna?7

C8 Comuna8 Otro | 0,25%
c9 Comuna9 7
CT  Corregimiento Taganga NS/NR | 1,17%

Total Santa Marta

Satisfaccién del Usuario 2021
36 N°de Entrevistas 1.194

ESSMARE.S.P.

-



INFORMACION DE LA FACTURA Anexos

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

P21. De lafactura ¢Lee usted la informacién al respaldo y sus anexos?

Ne° de entrevistados por

- zona geografica
| propuesta
Tabla de Resultados o
Zona Si No NS/NR N° Entrevistados

Comuna 1l 26,79% 72,62% 0,60% 168
Comuna 2 18,71% 80,58% 0,72% 139
Comuna 3 4467% 54,67% 0,67% 150 27,47%
Comuna 4 19,79% 78,13% 2,08% 96
Comuna5 50,00% 49,44% 0,56% 178
Comuna 6 31,25% 68,75% 0,00% 96
Comuna 7 1527% 83,74% 0,99% 203
Comuna 8 11,46% 88,54% 0,00% 96
Comuna 9 8,20%  91,80% 0,00% 61
Corregimiento Taganga  71,43% 14,29% 14,29% 7 71,78%
Total 2747% 71,78% 0,75% 1.194

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor e cada

categoria se halla a través del producto erftreeel

entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. Ej.: 1.194(0,75%) mSj ENo 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.  ¢Conoce usted la resolucién CRA 955 de 2021 que autoriza a las E.S.P. de acueducto y alcantarillado a la
suspension del servicio por no pago, efectiva a partir del 1 de noviembre de 20217

Ne° de entrevistados por

- zona geografica
| propuesta
Tabla de Resultados o
Zona Si No NS/NR N° Entrevistados

Comuna 1 10,71%  88,10% _ 1,19% 168 10,80%
Comuna 2 10,79% 87,77% 1,44% 139
Comuna 3 11,33% 88,00% 0,67% 150
Comuna 4 11,46% 86,46% 2,08% 96
Comuna5 19,10% 80,34% 0,56% 178
Comuna 6 19,79% 79,17% 1,04% 96
Comuna 7 591% 93,10% 0,99% 203
Comuna 8 2,08% 97,92% 0,00% 96
Comuna 9 164% 98,36% _0,00% 61
Corregimiento Taganga _ 0,00%  85,71% 14,29% 7
Total 10,80% 88,19% 1,01% 1.194 88,19%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor e cada

categoria se halla a través del producto erftreeel

entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. Ej.: 1.194(1,0122) S| ENo NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
38 ESSMARE.S.P. N° de Entrevistas 1.194



CANALES DE ATENCION

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

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

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

usado?
Los porcentajes no estan apilados, cada canal de atencion
es un resultado individual, el valor de cada categoriia se
halla a través del producto entré deentrevistadosy
la proporcion de la categoria en cuestion. Ej.: 1.194
Tabla de Resultados O e ' sn C
Canal de Atencién C1l c2 C3 C4 C5 C6 (074 C8 (04°] CT Total

'l Al N NITO nTENh GNOU 489% 451% 233% 4,41% 230% 3,78% 1,23% 2,05% 0,78% 0,00% _ 2,90%

=) hvhu =7 Ogf O'Y§BOi | 6F 28,57% 24,46% 14,67% 20,83% 7,30% 19,79% 1921% 9,38% 4,92% 0,00% 17,34%

Pagina web www.essmar.gov.co 14,88% 8,63% 4,67% 8,33% 2,25% 833% 936% 2,08% 1,64% 0,00% 7.,20%
Centro de Atencion 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 1.194

por zona geografic

Ne° de entrevistado%'
propuesta

0% 20% 40% 60% 80% 100% Tasa de Uso

Convenciones Lahl D) NITO nﬂédo%u ONUUn)] O! aaa 33.33%

Cl Comunal i
c2 Comuna?2 -

C3  Comuna3 =) huhu =F OgF OY§BO¥F | 6[F | |@f3@®@Dl TO |k NI 6] 35750
C4  Comuna4 ’
C5 Comunab

C6 Comuna6 PAgi
agina web www.essmar.gov.£o | 7,20%
Cc7 Comuna? g 9 J ’ 38,37%
C8 Comuna$8 -
C9 Comuna?9 ., .
CT  Corregimiento Taganga Centro de Atencién al Ciudadano (Sede 17,76% 33.02%
Total Santa Marta Satisfaccién 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.  ¢Existe en su sector algun punto de acumulacion crénica de residuos?

' N°de entrevistados por

- zona geografica
| propuesta
Tabla de Resultados o
Zona Si No NS/NR N° Entrevistados

Comuna 1l 25,75% 64,07% 10,18% 166
Comuna 2 15,22% 75.36% 9,42% 137 22 65%
Comuna 3 2467% 55,33% 20,00% 146
Comuna 4 19,79% 65,63% 14,58% 96
Comuna5 27,68% 56,50% 15,82% 178
Comuna 6 26,04% 58,33% 15,63% 96
Comuna 7 2157% 63,24% 15,20% 203
Comuna 8 1494% 71,26% 13,79% 96
Comuna 9 28,33% 56,67% 15,00% 60
Corregimiento Taganga __0,00%  87,50% 12,50% 7
Total 22,65% 62,98% 14,37% 1.185 62.98%

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor e cada

categoria se halla a través del producto erftreeel

entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. Ej.: 1.185(14,37%%0 mSj ENo NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2021 Total Santa Marta
40 ESSMARE.S.P. N° de Entrevistas 1.185



RESIDUOS SOLIDOS bisposicién final en el Hogar

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

P29.  En su hogar ¢hace usted separacion de residuos solidos?

N° de entrevistados por

- zona geografica
| propuesta

Tabla de Resultados .

Zona Si No NS/NR N° Entrevistados

Comuna l 56,63% 42,17% 1,20% 166

Comuna 2 66,42% 32,12% 1,46% 137

Comuna 3 56,85% 38,36% 4,79% 146

Comuna 4 81,25% 18,75% 0,00% 96

Comunabs 55,06% 42,70% 2,25% 178

Comuna 6 31,25% 65,63% 3,13% 96

Comuna? 7291% 25,62% 1,48% 203

Comuna 8 29,17% 70,83% 0,00% 96

Comuna 9 65,000 33,33% 1.67% 60

Corregimiento Taganga 42,86% 42,86% 14,29% 7

Total 58,40% 39,66% 1,94% 1.185

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor decada
categoria se halla a través del producto erftreeel
entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. Ej.: 1.185(1,9428

Total Santa Marta
N°de Entrevistas 1.185

39,66%

58,40%

ESi BNo " NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

41



P31.

PERCEPCION ASEO Limpieza en la Ciudad

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

¢ Coémo calificaria su satisfaccion general con la limpieza de la ciudad?

Tabla de Resultados

Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de

cada categoria se halla a través del producto ehtrej el n

de entrevistados y la proporcion de la categoria enj-—
NeFUglITOA NBAos _ A , O e, SN C

C6 Cc7 C8 C9 CT Total

Calificacion C1l Cc2 C3 C4 C5

Excelente 422% 1825% 4,79% 1354% 225% 3,13% 493% 2,08% 15,00% 0,00% 6,75%
Muy bueno 34,34% 26,28% 28,08% 22,92% 2809% 29,17% 39,41% 16,67% 33,33% 0,00% 29,54%
Bueno 39,76% 37,96% 39,73% 28,13% 39,89% 35,42% 35,47% 46,88% 25,00 2857% 37,30%
Regular 1205% 3,65% 25,34% 6,25% 11,24% 1250% 4,93% 1146% 167% 57,14% 10,63%
Malo 181% 0,000 0,00% 2,08% 169% 0,000 591% 3,13% 0,00% 0,00% 1,94%
NS/NR 783% 13,87% 2,05% 27,08% 16,85% 19,79% 9,36% 19,79% 25,00% 14,29% 13,84%

6 96 178 96 203 96 60 7 1.185

N° Entrevistados 166 137 14

Convenciones

C1
c2
C3
C4
C5
C6
C7
C8
C9
CT

42

por zona geografic

Ne de entrevistado%
propuesta

0% 20% 40%

60% 80% 100%

Excelente

Comuna 1 Muy Bueno
Comuna?2

Comuna3 Bueno
Comuna4 J
Comunab

Comuna6 Regular i
Comuna?7

Comuna8 Malo
Comuna9 7
Corregimiento Taganga NS/NR

Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

6,75%

29,54%

37,30%

73,59%de los usuarios
calificaron como buena,
muy buena o excelente la
satisfaccion con la limpieza
general de la ciudad.

En el afio 2020 la misma
asociacion de valores
ascendi6 a79,83%.

Total Santa Marta
N° de Entrevistas 1.185



SERVICIOS COMPLEMENTARIOS Jornadas de Inservibles

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

P33.  ¢Conoce usted las jornadas de limpieza integrales y brigadas de recoleccién de inservibles que
continuamente realiza ESSMAR E.S.P. como parte de su labor social y de apoyo a las comunidades?

Ne° de entrevistados por

- zona geografica
| propuesta

Tabla de Resultados o

Zona Si No NS/NR N° Entrevistados

Comunal 36,31% 6190% 1,79% 168

Comuna 2 1295% 84,89% 2,16% 139

Comuna 3 4133% 57,33% 1,33% 150

Comuna 4 6,25% 93,75% 0,00% 96

Comunabs 23,03% 74,16% 2.81% 178

Comuna 6 13,54% 85,42% 1,04% 96

Comuna? 11,82% 84,73% 3,45% 203

Comuna 8 417% 89,58% 6,25% 96

Comuna 9 11,48% 88,52% 0,00% 61

Corregimiento Taganga 2857% 42,86% 2857% 7

Total 19,93% 77,64% 2,43% 1.194

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor decada
categoria se halla a través del producto erftreeel
entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. Ej.: 1.194(2,43%9

Total Santa Marta
N° de Entrevistas 1.194

19,93%

77,64%

ESi BNo " NS/NR

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 43



COMUNICACIONES Y DIVULGACION

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

P37.  ¢Cudl fue la tltima noticia que escucho (leyo, vio) de ESSMAR E.S.P.?

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

N° de entrevistados por
tipo de noticias

Tabla de Resultados

Noticias Positiva Negativa NS/NR N° Entrévistados

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% 77,78% 22.22% 9

Brigadas y jornadas de recoleccion 100,00% 0,00%  0,00% 9

Facturacion y descuentos 7143% 14,29% 14,29% 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 comparacién con los resultados del afio 2020, los usuarios (51 personas que manifestaron Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada
haber escuchado, visto o leido alguna noticia de ESSMAR) tuvieron un juicio de valor positivo de | categoria se halla a través del producto erftdeel n

las noticias en un78,95% de las veces. . entrevistados y la proporcién de la categoria en

' cuestion. Ej.: 104(18,27%)

Satisfaccion del Usuario 2021 Poblacion: 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.  ¢En qué medio de comunicacién escuché (leyd, vio) la noticia?

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

| N° de entrevistados por
| zona geogréfica
| propuesta

Tabla de Resultados

Medio de comunicacion  Positiva Negativa NS/NR N° Entrevistados

Redes sociales e internet 35,00%0 45,00%  20,00% 40
Radio 18,75% 59,38% 21,88% 32
Voz a voz 33,33% 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
Periédico 50,00% 50,00% 0,00% 2
NS/NR 0,00% 100% 0,00% 2
Total 30,77% 50,96% 18,27% 104
Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada - 50,96%

categoria se halla a través del producto entreeel n
entrevistados y la proporcion de la categoria en
cuestion. Ej.: 104(18,27%9 |

M pPositiva ® Negativa NS/NR

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



P38.

Tabla de Resultados

Dia de la semana Total
Lunes 15,38%
Martes 13,46%
Miércoles 19,23%
Jueves 1,92%
Viernes 15,38%
Sabado 8,65%
Domingo 4.81%
NS/NR 21.15%
N° Entrevistados 104
Tabla de Resultados

Hora del dia Total
De 6:0lam a 10:00am 25,00%
De 10:0lam a 2:00pm 12.50%
De 2:01pm a 6:00pm 3.85%
De 6:01pm a 10:00pm  0,96%
De 10:01pm a 6:00am  0,00%
NS/NR 57,69%
N° Entrevistados 104

46

ESSMARE.S.P.

Satisfaccién del Usuario 2021

¢En qué fechay a qué hora?

COMUNICACIONES Y DIVULGACION

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

y la proporcion de la categoria
en cuestion.

Ej.: 104(15,38%)6

De 6:01am a 10:00am

Lunes
Martes

Miércoles

Jueves

Viernes
Sabado
Domingo
NS/NR

0% 20% 40% 60% 80%

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

100%

_| 15,38%
_| 13,46%

- 19,23%

j 1,92%

_| 15,38%

_. 8,65%

| J 4,81%

| | 21,15%

0% 20% 40% 60% 80%

100%

De 10:01am a 2:00pm ' 12,50%

De 2:01pm a 6:00pm J 3,85%

De 6:01pm a 10:00pm | 0,96%

De 10:01pm a 6:00am | 0,00%

NS/NR

| 57,60%

Poblacion: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 se halla a través del producto ehtre el n
de entrevistados y la proporcion de la categoria enj-—

Notr Ugl TOA N®A> _ A .. O ¢c. . SN C
Tabla de Resultados
Edad Ci Cc2 C3 Cc4 C5 C6 Cc7 Cc8 C9 CT Total
Entre 18y 24 afios 1,79% 144% 267% 000% 169% 208% 345% 104% 6,56% 0,00% 2,18%
Entre 25 y 34 afios 476% 288% 8,67% 10,42% 899% 6,25% 12,32% 9,38% 9,84% 14,29% 8,21%
Entre 35y 44 afios 16,67% 19,42% 21,33% 21,88% 24,72% 30,21% 21,67% 27,08% 21,31% 14,29% 22,19%
Entre 45 y 54 anos 35,71% 33,81% 27,33% 28,13% 29,21% 27,08% 25,12% 31,25% 24,59% 28,57% 29,40%
Entre 55 y 64 afios 23,81% 21,58% 22,00% 21,88% 2191% 29,17% 22,66% 22,92% 19,67% 14,29% 22,78%
Mas de 64 afios 17,26% 20,86% 18,00% 17,71% 13,48% 5,21% 14,78% 8,33% 18,03% 2857% 15,24%
N° Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1.194
N° de entrevistado%
por zona geografic
propuesta
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Entre 18 y 24 afios J 2,18%
Convenciones h

Cl Comunal Entre 25 y 34 afios | 8,21%
Cc2 Comuna?2 -
C3  Comuna3 Entre 35y 44 afios | 22,19%

C4 Comuna4 i

C5 Comunab ~
C6 Comuna6 Entre 45 y 54 ainos - 29,40%

C7 Comuna? -
C8 Comuna$ Entre 55 y 64 afios | 22,78%
C9 Comuna9 =

CT  Corregimiento Taganga Mas de 64 afos I 15,24%

Satisfaccién del Usuario 2021 Total Santa Marta
48 ESSMARE.S.P. N°de Entrevistas 1.194



CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Estrato

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

tem. Estrato de viviendas entrevistadas vs. Comunas

Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto ehtre el n
de entrevistados y la proporcién de la categoria en -

NoFUgl TOA NB8Ao _ A .. O :e(ﬂSI'I C
Tabla de Resultados
Estrato Cc1 c2 C3 c4 C5 Cc6 Cc7 c8 C9 CT Total

Estrato 1 476% 0,72% 8,67% 0,00% 35,96% 23,96% 14,29% 63,54% 0,00% 14,29% 16,75%
Estrato 2 2857% 2,88% 18,67% 10,42% 35,96% 47,92% 27,09% 30,21% 34,43% 71,43% 25,96%
Estrato 3 58,93% 50,36% 70,00% 25,00% 25,28% 26,04% 4828% 2,08% 63,93% 0,00% 4246%
Estrato 4 7,14% 2950% 2,67% 43,75% 2,25% 2,08% 4,93% 104% 164% 14,29% 9,88%
Estrato 5 0,00% 1439% 0,00% 11,46% 056% 0,00% 296% 0,00% 0,00% 0,00% 3,18%
Estrato 6 0,60% 2,16% 0,00% 9,38% 0,00% 0,00% 2,46% 3,13% 0,00% 0,00% 1,76%
N° Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1.194

Ne de entrevistado%

por zona geografic

propuesta

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

Estrato 1 I 16,75%

Convenciones -

Cl Comunal Estrato 2 I 25,96%
Cc2 Comuna?2

C3 Comuna3
C4  Comuna4 Estrato 3 _42,46%

C5 Comunab 7]

C6 Comunab Estrato 4 9,88%
C7 Comuna?7 i

Cc8 Comuna8 5

Co Comunao Estrato 5 J 3,18%

CT Corregimiento Taganga

Estrato 6 l 1,76%

Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
N° de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P. 49



CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Personas

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

P44.  ¢Cuéntas personas habitan en esta vivienda?

Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de
cada categoria se halla a través del producto ehtre el n

de entrevistados y la proporcion de la categoria en """"""""" ]

Nor Ugl TOA N®A> _ A .. O ''c¢.. SN C
Tabla de Resultados
N° personas Ci C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 CT Total

De 1 a 4 personas 71,43% 79,14% 64,00% 66,67% 66,85% 66,67% 67,49% 72,92% 86,89% 71,43% 70,18%
De 5 a 8 personas 26,19% 16,55% 32,67% 33,33% 33,15% 33,33% 31,03% 25,00% 13,11% 14,29% 28,06%
De 9 a 12 personas 0,60% 0,00% 267% 0,00% 0,00% 0,00% 099% 104% 0,00% 0,00% 0,67%
De 13 personas en adelant 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% 1,04% 0,00% 14,29% 1,01%
N° Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1.194

N° de entrevistados-

por zona geografic

propuesta

0% 20% 40% 60% 80% 100%
De 1 a 4 personas 70,18%
Convenciones i
Cl Comunal ,
C2  Comuna?2 De 5 a 8 personas I 28,06%
C3 Comuna3 b '
€4 Comuna4d De 9 a 12 personas | 0,67%
C5 Comunab
C6 Comuna6 7]
C7  Comuna?7 De 13 personas en adelante | 0,08%
C8 Comuna$8 i
C9 Comuna?9
CT  Corregimiento Taganga NS/NR | 1,01%
Satisfaccién del Usuario 2021 Total Santa Marta
50 ESSMARE.S.P. N°de Entrevistas 1.194



CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Personas

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

P44.  ¢Cuantas personas habitan en esta vivienda?

P45. ¢ Cuantos menores de edad?

N° de entrevistados por

- zona geogréfica
| propuesta
Tabla de Resultados L
Zona N>318 N <18 NC°Entrevistados

Comuna l 79,53% 20,47% 168

Comuna 2 88,93% 11,07% 139 21,63%

Comuna 3 7767% 22,33% 150

Comuna 4 8259% 17,41% 96

Comunabs 79,52% 20,48% 178

Comuna6 73,76% 26,24% 96

Comuna? 80,76% 19,24% 203

Comuna 8 78,88% 21,12% 96

Comuna 9 82,35% 17,65% 61

Corregimiento Taganga ~ 79,17% 20,83% 7

Total 7837% 21,63% 1.194 8,371%
*Nota: Las respuestas NS/NR no

son consideradas para el calculo'de—— Los porcentajes estan apilados por filas, el valor de cada

este promedio. categoria se halla a través del producto entréeel n

entrevistados y la proporcién de la categoria en
cuestion. EJ 1194(78,37%5 ms3 5 HEN<18

Convenciones

3 3 Personas con edad 18 afios o mayor

N < 18 Personas con edad menor a 18 afios
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021
N° de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P. 51



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 telenpersonas mayores
de edad que habitan en cada vivienda categorizado-por-—

su condicién laboral. Total de la columna = 1.
Tabla de Resultados

Trabajo Ci Cc2 C3 c4 C5 C6 C7 C8 C9 CT Total

Formal 23,75% 20,04% 27,55% 32,03% 19,92% 26,12% 21,85% 9,72% 21,61% 16,67% 22,52%
Informal 16,67% 15,68% 15,80% 8,71% 19,08% 15,60% 19,33% 18,98% 12,33% 3,33% 16,42%
Independiente 13,18% 19,35% 15,55% 14,10% 13,14% 14,51% 1855% 24,70% 15,28% 22,22% 16,34%
Pensionado 6,82% 12,86% 5,08% 8,17% 527% 3,63% 593% 0,74% 5,61% 0,00% 6,19%
No trabaja 39,58% 32,07% 36,02% 36,99% 42,59% 40,14% 34,35% 45,85% 45,17% 57,78% 38,53%
*Nota: Valor calculado sobre total de personas mayores de 18 afios manifestados en P44, P45 ; Valores

| correspondientes a
| zonas geogréficas
' propuestas

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

Formal I 22,52%
Convenciones

Cl Comunal Inf | )
C2 Comuna?2 nrorma 16,42%

C3 Comuna3 b

C4  Comuna4 Independiente 16,34%
C5 Comunab
C6 Comuna6
C7 Comuna? Pensionado J 6,19%
C8 Comuna$8 i

C9 Comuna9 . 1
CT  Corregimiento Taganga No trabaja _: 38,53%
J

Satisfaccién del Usuario 2021 Total Santa Marta
52 ESSMARE.S.P. N° de Entrevistas 1.194




CARACTERIZACION DE VIVIENDAS Ingresos

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

P47. A cuéanto ascienden los ingresos mensuales en el hogar

Los porcentajes estan apilados por columnas, el valor de

cada categoria se halla a través del producto e‘htré el n

de entrevistados y la proporcién de la categoria en -

NoFUgl TOA NBAD ‘A‘Y_Q,:e,_SII‘I c .. "
Tabla de Resultados

Ingresos El E2 E3 E4 E5 E6 Total
De $100.000 a $1'000.000 52,00% 39,35% 27,02% 13,56% 13,16% 4,76% 32,24%
De $1'000.001 a $2'000.000 18,50% 19,35% 20,91% 24 58% 13,16% 4,76% 19,93%
De $2'000.001 a $3'000.000 0,00% 2,26% 5,13% 11,86% 5,26% 4,76% 4.19%
De $3'000.001 a $4'000.000 0,50% 0,32% 1,38% 6,78% 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 200 310 507 118 38 21 1.194

por zona geografic

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

De $100.000 a $1'000.000 _ 32.24%

Ne° de entrevistado%x

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 Estratol 7
E2  Estrato 2 De $4'000.001 a $5'000.000 0,00%
E3 Estrato 3 ) N
E4  Estrato 4 De $5'000.001 en adelante ] 1,34%
E5 Estrato 5 N
E6 Estrato 6 NS/NR | I 40,45%
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021

N° de Entrevistas 1.194 ESSMARE.S.P.
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CLIMA DE OPINION

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

P48.  En su opinion, ¢ Cual considera usted es la mayor problematica de la ciudad de Santa Marta?

El valor de cada categoria se halla a través del proﬁducto
entreel hde entrevistados y la proporciondela _
A, .0 Te, ST C

| 30,49%

El agua
Falta de empleo/trabajo l 7,37%

Mala calidad de los servicios publicos l 4,69%

Corrupcion l 3,69% L
Problematicas en Santa Marta
Cultura ciudadana J 0,92% En comparacion con los resultados del afio 2020, los entrevistados
manifestaron mayor preocupacién con la inseguridad/violencia/delincuencia
en la ciudad, durante el ejercicio del afio 2020 el indicador para esta

: i ;
El gobierno/los politicos l2,18A) oroblemética ascendié al8,67%
®

Otro 2,18% -
J _zg

NS/NR J 1,01%

Total Santa Marta
N° de Entrevistas 1.194

5 4 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.
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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 la ESSMAR E.S.P.?

Los valores estan calculados sobre el promedio de|
respuestas que brind6 cada usuario sobre la afirmacion
preguntada, los valores NS/NR no son tomados parael-—

calculo de este indicador.
Tabla de Resultados

Afirmaciones Cil Cc2 C3 C4 C5 C6 Cc7 C8 C9 CT Total

Es una empresa gue trabaja para la comunidad 289 29 249 327 29 3,37 290 3,02 342 2,67 2,96
Es una empresa lider 2,70 3,00 247 3,13 3,01 3,23 288 288 3,33 267 291
Es una empresa moderna 291 3,19 249 3,15 295 3,16 3,04 3,05 3,40 267 3,00
Es una empresa orientada al cliente 2,71 271 237 294 287 332 264 285 298 2,67 2,77
Es una empresa que se preocupa por mejorar constantemente 2,64 2,65 236 297 292 322 254 2,77 290 2,83 2,73
Es una empresa con responsabilidad social 269 274 233 286 289 319 292 274 3,12 2,83 2,81
Es una empresa gue se preocupa por la conservacion ambiente 2,71 277 244 3,01 287 3,23 293 280 313 2,67 2,84

N° Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1.194

— N° de entrevistados
por zona geografica

- . = propuesta
NU 9O ifnaoOf U] s 0 1 2 3 4
gue trabaja para la comunid 2,96
Convenciones Iid
Cl Comunal ider 291
Cc2 Comuna?2
C3  Comuna3 moderna | 3,00
C4 Comuna4 : .
o5 Comunas orientada al client 2,77
C6 Comuna6 ;
7 Comuna7 que se preocupa por mejorar constante 2,73
C8 Comuna$8 i
con 2,81
Co Comunao responsabilidad so 8
CT  Corregimiento Taganga que se preocupa por la conservacién am 2,84
Satisfaccién del Usuario 2021 Total Santa Marta
56 ESSMARE.S.P. N° de Entrevistas 1.194
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ASOCIACION DE VALORES

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

P36.  ¢Qué tanto asocia usted los siguientes valores que le voy a leer con ESSMAR E.S.P.?

Los valores estan calculados sobre el promedio de|
respuestas que brind6 cada usuario sobre la afirmacion
preguntada, los valores NS/NR no son tomados parael—

célculo de este indicador.
Tabla de Resultados

Valores Ci C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 CT _ Total

Compromiso 279 29 241 3,13 287 330 272 29 3,14 267 286
Honestidad 2,74 29 252 308 292 302 277 292 316 267 286
Justicia 266 280 239 297 292 305 279 298 3,09 260 2,81
Participacion 2,76 288 240 3,04 292 326 294 285 3,10 267 288
Respeto 281 301 241 319 291 3,15 295 276 3,12 267 2,90

N° Entrevistados 168 139 150 96 178 96 203 96 61 7 1.194

S N° de entrevistados
por zona geografica
propuesta

Convenciones

Cl Comunal .

c2 Comuna 2 Honestidad
C3 Comuna3
C4 Comuna4
C5 Comunab
C6 Comuna6
C7 Comuna7 Participacion
C8 Comuna$8

(0°] Comuna9

CT Corregimiento Taganga Respeto

Justicia

Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021

N°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 duefios de la ESSMAR E.S.P.?

N° de entrevistados por

- zona geogréfica
| propuesta
Tabla de Resultados .
Zona R1 R2 NS/NR N° Entrevistados

Comuna 1l 32,14% 6,55% 61,31% 168
Comuna 2 30,94% 5,04% 64,03% 139
Comuna 3 36,67% 3,33% 60,00% 150 20 65%
Comuna 4 30,21% 9,38% 60,42% 96 :
Comunab 26,40% 3,93% 69,66% 178
Comuna6 52,08% 3,13% 44,79% 96
Comuna? 13,79% 3,94% 82,27% 203
Comuna 8 36,46% 2,08% 61,46% 96
Comuna 9 21,31% 3,28% 7541% 61 65,83%
Corregimiento Taganga  0,00%  0,00%  100% 7
Total 29,65% 4,52% 65,83% 1.194

Los porcentajes estan apilados por filas, el valor e cada

categoria se halla a través del producto erftreeel

entrevistados y la proporcion de la categoria en

cuestion. Ej 1194(65,8307(86 ER1 BR2 " NS/NR
Convenciones
R1.  Lagente/ciudad/distrito/comunidad de Santa Marta
R2. Otro

Satisfaccién del Usuario 2021 Total Santa Marta
58 ESSMARE.S.P. N° de Entrevistas 1.194



PERCEPCION DE MARCA

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

I+
Q

P42. 4t 60B] 6FNIOnfF EAQ0S To0rFOF 6FrNIO th OfnnOF A Ni

N° de entrevistados por

- zona geogréfica
| propuesta
Tabla de Resultados .
Zona R1 R2 NS/NR N° Entrevistados
Comuna 1 37,50% 0,00% 62,50% 168
Comuna 2 39,57% 0,72% 59,71% 139
Comuna 3 36,67% 0,67% 62,67% 150
Comuna 4 4167% 1,04% 57,29% 96 34,84%
Comunab 21,35% 0,00% 78,65% 178
Comuna 6 62,50% 0,00% 37,50% 96
Comuna 7 25,12% 0,49% 74,38% 203
Comuna 8 37,50% 0,00% 62,50% 96
Comuna 9 2951% 0,00% 70,49% 61 64,82%
Corregimiento Taganga  0,00% 0,00% 100,00% 7
Total 34,84% 0,34% 64,82% 1.194
Los porcentajes estan apilados por filas, el valor e cada
categoria se halla a través del producto erftreeel
entrevistados y la proporcion de la categoria en
cuestion. Ej 1194(64,82%74 ER1 BR2 " NS/NR
Convenciones
R1. Empresade Servicios Publicos del Distrito de Santa Marta
R2. Otro
Total Santa Marta Satisfaccion del Usuario 2021

N°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 Atencién al Usuario
42,06 64,76

Servicio de Alcantarillado Arreglo de Dafos
Acueducto y
| Alcantarillado 59,89 4948 79,74
Alumbrado Publico Arreglo de Dafos
Alumbrado
l Pablico 90,91 84,05 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 dimension evaluada, a su vez este nivel es calculado a través del resultado de las ponderaciones
obtenidas por la evaluacionde cadaatributo subyacente.

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 61



INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO Evolutivo

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

ISU

indice de Satisfaccion
del Usuario

Servicios Evaluados

Acueductoy
alcantarillado

Alumbrado
Publico

Aseo
Publico

Actividades
complementarias

62 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

Dimensién
Producto
Servicio de acueducto
Servicio de alcantarillado
Facturacion
Atencion al usuario
Arreglo de dafios
Alumbrado publico
Arreglo de dafios
Recoleccion de residuos

Servicio de barrido

Servicios complementarios

Satisfaccion 2020

50,99
54,52
66,06
83,57
68,01
77,17
86,47
2551
77,24
83,03

96,10

66,75

91,03

80,14

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



PRODUCTO

Total Santa Marta
N° de Entrevistas
1.185

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.
Aunqgue los datos son registrados en tablas y
graficos solo demuestran tendencias numéricas,
para célculo de satisfaccion de l&IMENSION
DE PRODUCTO se utilizara el calculo sin
zonificacion geogréfica.

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
Comunal 25,08 167
Comuna 2 35,41 139
Comuna 3 29,81 142
Comuna 4 50,57 96
Comuna b 44,43 178
Comuna6 77,41 96
Comuna 7 60,27 203
Comuna 8 39,30 96
Comuna9 49,06 61
Corregimiento Taganga 0,00 7

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

Comuna 3§

29,81

33,64

B Afo 2021
B Afio 2020

Comuna 4 '

50,57

Comuna 6 |

77,41 |

54,37

Comuna 7

60,27

Comuna 9

49,06

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 63



Total Santa Marta
N° de Entrevistas
1.185

Se presentan casos en donde la muestra no

alcanza niveles de representatividad estadistica.

Aunque los datos son registrados en tablas y

graficos solo demuestran tendencias numeéricas,

para calculo de satisfaccion de |&DIMENSION
DE SERVICIO DE ACUEDUCTGOse utilizara 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

Tabla de Resultados

Zona Satisfaccion  Entrevistas
Comunal 37,43 167
Comuna 2 40,69 139
Comuna 3 20,33 142
Comuna 4 45,01 96
Comuna b 38,35 178
Comuna6 55,38 96
Comuna 7 57,68 203
Comuna 8 43,82 96
Comuna9 41,96 61
Corregimiento Taganga 0,00 7

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

6 4 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

B Afo
[ |

SERVICIO DE ACUEDUCTO

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

Comuna 3

fo 2021 20,33
no 2

02020

28,67

Comuna 4

Comuna 2
40,69

45,01
58 13
62 66

Y

Comuna 1 1 1 Ccomuna 6
37,43 “1=4..4] 55,38
54,04 , "-.‘-.1‘ SRS B o355

Comuna 7

57,68

Comuna 9

41,96

g




SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

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

Se presentan casos en donde la muestra no

alcanza niveles de representatividad estadistica.

Aunqgue los datos son registrados en tablas y

graficos solo demuestran tendencias numéricas,

para célculo de satisfaccion de l&IMENSION
DE SERVICIO DE ALCANTARILLADO se
utilizara el calculo sin zonificacion geogréfica.

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
Comunal 48,45 168
Comuna 2 47,30 138
Comuna 3 43,05 149
Comuna 4 57,24 96
Comunabs 49,48 175
Comuna6 57,76 90
Comuna 7 46,58 200
Comuna 8 34,45 30
Comuna9 66,01 60
Corregimiento Taganga 0,00 1

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

B Afo
[ |

Comuna 3

43,05

57,97

fio 2021
fio 2020

Comuna 4

57,24

Comuna 2
47,30

58 90

Comuna 6

57,76 |
67,52

Comuna 7

46,58

Comuna 9

66,01

g

Satisfaccion del Usuario 2021
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Total Santa Marta
N° de Entrevistas
1.194

Se presentan casos en donde la muestra no

alcanza niveles de representatividad estadistica.

Aunque los datos son registrados en tablas y

graficos solo demuestran tendencias numeéricas,

para calculo de sa}tisfaccién de I&IMENSION
DE FACTURACION se utilizara el calculo sin
zonificacion geogréfica.

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
Comunal 84,23 168
Comuna 2 86,47 139
Comuna 3 62,64 150
Comuna 4 89,23 96
Comunabs 73,04 178
Comuna6 69,13 96
Comuna 7 83,87 203
Comuna 8 76,39 96
Comuna9 87,84 61
Corregimiento Taganga 46,07 7

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

6 6 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

B Afo
[ |

FACTURACION

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

Comuna 3§

fio 2021 62.64
no 2

02020
64,12

Comuna 4 '

89,23 | mumme & £

8994 AT - &g

Comuna 1 i "-, ComunaG ]
84,23 1l 6913
83,91 AN y ‘_ 87,04

-

Comuna 7

83,87

Comuna 9

87,84



ATENCION AL USUARIO

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

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

Se presentan casos en donde la muestra no

alcanza niveles de representatividad estadistica.

Aunqgue los datos son registrados en tablas y

graficos solo demuestran tendencias numéricas,

para célculo de satisfaccion de l&IMENSION
DE ATENCION AL USUARIO se utilizara el
célculo 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
Comunal 62,98 39
Comuna Z 73,45 20
Comuna 3 40,20 12
Comuna 4 59,03 6
Comuna 5 75,48 14
Comuna 6* 71,15 12
Comuna 7 75,78 17
Comuna 8 61,35 4
Comuna & 95,08 7
Corregimiento Taganga 0,00 0

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

Comuna 3

Bl Afo 2021 ™ :
Hl Afio 2020 440,20 2
= 52,21
Comuna 2 . -
73,45 ~ | Comuna 4
.1 59,03

75 10

75 20

Y

Comuna 1 1 1 Ccomuna 6
62,98 "o 71,15 |
77,45 PR SR P i b

Comuna 7

75,78

Comuna 9

95,08

g
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Total Santa Marta
N° de Entrevistas
1.185

Se presentan casos en donde la muestra no

alcanza niveles de representatividad estadistica.

Aunque los datos son registrados en tablas y

graficos solo demuestran tendencias numeéricas,

para calculo de sa}tisfaccién de I&IMENSION
DE RECOLECCION DE RESIDUOSe utilizara
el célculo sin zonificacion geogréfica.

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
Comunal 86,27 166
Comuna 2 82,49 137
Comuna 3 85,49 146
Comuna 4 74,63 96
Comunabs 84,77 178
Comuna6 89,20 96
Comuna 7 77,08 203
Comuna 8 81,40 96
Comuna9 85,65 60
Corregimiento Taganga 4517 7

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

68 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

B Afo
[ |

RECOLECCION DE RESIDUOS

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

Comuna 3

85,49

fio 2021
fio 2020

83,30

Comuna 4

Comuna 2
82,49

74,63
78 93
83 65

Y

Comuna 1 1 1 Ccomuna 6
86,27 =4 89,20
78,84 , "-.‘-.1‘ SOERGE B 7501

Comuna 7

77,08

Comuna 9

85,65

g



SERVICIO DE BARRIDO

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 L2182

Se presentan casos en donde la muestra no
alcanza niveles de representatividad estadistica.
Aunqgue los datos son registrados en tablas y
graficos solo demuestran tendencias numéricas,
para célculo de satisfaccion de l&IMENSION
DE SERVICIO DE BARRIDOse utilizara el
célculo 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
Comunal 89,87 166
Comuna 2 92,23 137
Comuna 3 82,87 146
Comuna 4 88,02 96
Comunabs 77,89 178
Comuna6 71,48 96
Comuna 7 85,80 203
Comuna 8 75,40 96
Comuna9 90,21 60
Corregimiento Taganga 67,85 7

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

Comuna 3§

82,87

83,26

02021

HA
B Ano 2020

i
n

Comuna 4 '

88,02

Comuna 6 |

71,48

79,87

Comuna 7

85,80

Comuna 9

90,21
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Total Santa Marta
N° de Entrevistas
1.188

Se presentan casos en donde la muestra no

alcanza niveles de representatividad estadistica.

Aunque los datos son registrados en tablas y

graficos solo demuestran tendencias numeéricas,

para calculo de satisfgccién de I&IMENSION
DE ALUMBRADO PUBLICO se utilizara 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

Tabla de Resultados

Zona Satisfaccion  Entrevistas
Comunal 81,24 166
Comuna 2 94,64 138
Comuna 3 75,42 149
Comuna 4 79,82 96
Comunabs 75,27 177
Comuna6 84,00 96
Comuna 7 94,49 202
Comuna 8 92,88 96
Comuna9 72,78 61
Corregimiento Taganga 81,10 7

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

7 O Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

B Afo
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ALUMBRADO PUBLICO
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Comuna 3§
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Comuna 7
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Comuna 9
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Node Ervenas PRODUCTO

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

1.185

Focalizar Promover

Qu

El olor del agusB,36%0,27
El color del agy®,16%0,23
El sabor del agéa,16%,50

o +

indice de
Satisfaccion

44,50

Importancia
o
N

Q

Monitorear Mantener

- @ 70% ———O0 +
Desempefio

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

Qu

Continuidadi4,63%0,42
Presior88,30%0,44

Frecuencia de dafids638%0,03
Comunicacién de interrupciaties4%0,06
Atencion dafios y reparaciehe80%0,04
Atencion a reclam®3,96%0,01

Q

Monitorear

- @ 70% ————O0 +

Desempefio

Total Santa Marta
N° de Entrevistas
1.185

Promover

Qs

indice de
Satisfaccion

42,06

&

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
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N SERVICIO DE ALCANTARILLADO

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

Focalizar Promover

Q&

Malos olore9,91%0),53
Reposicién de manhol@s77%0,26

o +

indice de
Satisfaccion

49,48

Importancia
o
N

Atencién a reclam®s, 79%),02
Atencion dafios y reparacidies 0%6),05
Mantenimiento de redés,57%0,13

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

7 4 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



FACTURACION

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

Focalizar

Qu

o +

Importancia
o
N

Q

Monitorear

- @ 70% ———0 +
Desempefio

Total Santa Marta
N° de Entrevistas
1.194

Promover

indice de
Satisfaccion

78,82

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021 7 5
ESSMARE.S.P.




Topal Santa arts ATENCION AL USUARIO

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

Focalizar Promover

Qu QG

Rapidez respuesi&,85%0,27

o +

indice de
Satisfaccion

64,76

Importancia
o
N

Comodidaé9,77%®,14 Horarios de atenciBf,95%0,07
Ubicacion oficinég,34%0,17 Amabilidad de funcionarits63%0,05
Filasy congesti&®,23%),13 Informacion brindada,52%,09

Interés de funcionari6,23%0,09

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

7 6 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



L

ARREGLO DE DANOS Acueducto y Alcantarillado

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

Focalizar Promover

Q G

Rapidez arreglads,33% 0,31
Efectividad en arreglds,00% 0,26

o +

Importancia
o
N

Interés de funcionaiié,67%0,16

Claridad en reportgs,67%0,10
Conocimiento de los funcionaitos 770,08
Amabilidad de funcionarids 33%0,03
Horarios de atenciéf,10%0),07

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

Total Santa Marta

N° de Entrevistas

indice de

30

Satisfaccion

79,74

Satisfaccion del Usuario 2021

ESSMARE.S.P.
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Topal Santa arts RECOLECCION DE RESIDUOS

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

Focalizar Promover

Qu QG

Malos oloreg3,40%0,36

o +

indice de
Satisfaccion

82,80

Importancia
o
N

Horarios de recoleccidn52%0,13
Aspecto vehiculdg,62%0,14
Presentacion funcionarigs27%0,14
Atencion a reclam®s,66%0,05
Aspecto de cane@s39%0,02

® Ubicacion de cane¢as32%0,02

. Disponibilidad de canecas32%),14

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

7 8 Satisfaccién 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 L2182

Importancia

o +

Focalizar

Qu

Q

Monitorear

Promover

Qs

Estado de herramientas84%0,20
Limpieza de parques y pl&as1%,20
Limpieza de playas y H659%0,35

indice de
Satisfaccion

84,05

Presentacion funcionariés76% 0,12
Limpieza de call&s07%0,13

&

Mantener

70% ———O0 +
Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 79



ol Santa s ALUMBRADO PUBLICO

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

Focalizar Promover

Qu Q&

lluminacioén de calfes96%0,19
Iluminacién de parques y plazasl%0,27
Frecuencia de dafi522%),38

o +

indice de
Satisfaccion

84,05

Importancia
o
N

Ubicacién de luminarés26%0,16

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

80 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ARREGLO DE DANOS Alumbrado Publico Total Sante Marts

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

Focalizar Promover

Q G

Horarios de atenciéfi,33%0,20

o +

indice de
Satisfaccion

97,76

Importancia
o
N

Claridad en report&g80,00%0,16
Efectividad arregl§0,00%0,16

Rapidez arregl&%,67%0,16

Interés de funcionari®0,00%0,15
Conocimiento de los funcionagt®$5%0,11
Amabilidad de funcionaria®),00%0,07

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 81



Note B O ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

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

Focalizar Promover

Qu Q&

Precio facturad®0, 77%0,43
Rapidez de respue&tz0,00%0,20
Interés de funcionari®0,00%0,20

o +

indice de
Satisfaccion

91,10

Importancia
o
N

Presentacion de funciondrio43%0,12
Efectividad del servidi®,55%0,04

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

82 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.






Localidad 1 PRODUCTO
N° de Entrevistas

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

324

Focalizar Promover

Qu

El olor del agu,84%0,20
El color del agd®,99%0,30
El sabor del ag¥a,48%0,50

o +

indice de
Satisfaccion

44,49

Importancia
o
N

Q

Monitorear Mantener

- @ 70% ———O0 +
Desempefio

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

Qu

Continuidadi6,73%0,42
Presior89,69%0,44

Frecuencia de dafigs83%0,04
Atencion dafios y reparacieheg 1%0,03
Atencion a reclam®$,32%0,01
Comunicacién de interrupciahigg2%0,07

Q

Monitorear

- @ 70% ————O0 +

Desempefio

Localidad 1
N° de Entrevistas
324

Promover

Qs

indice de
Satisfaccion

43,40

&

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 85



o Eaneiane SERVICIO DE ALCANTARILLADO

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

Focalizar Promover

Qs

Reposicién de manhdies18%,20
Malos olores4,66%0,54

o +

indice de
Satisfaccion

54,05

Importancia
o
N

Atencién a reclam®s,85%0,03
Atencion dafios y reparacidiieg 790,06
Mantenimiento de redes,17%0,17

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

8 6 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



FACTURACION

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

Focalizar

Qu

o +

Importancia
o
N

Q

Monitorear

- @ 70% ———0 +
Desempefio

Localidad 1

N° de Entrevistas
325

Promover

indice de
Satisfaccion

80,31

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021 87
ESSMARE.S.P.




Locdadn ATENCION AL USUARIO

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

Focalizar Promover

Qu QG

Rapidez respuesi&,90%0,24

o +

indice de
Satisfaccion

66,09

Importancia
o
N

Ubicacion oficiné8,97%0,14 Horarios de atenci6f,76%0,06
Interés de funcionaid,24%0,13 Amabilidad de funcionarios59%,06
Filas y congestia®,62%0,17 Informacion brindad&,86%0,07

Comodidad0,69%0,13

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

88 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



RECOLECCION DE RESIDUOS Lponldaan

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 S22

Focalizar Promover

Qu QG

Disponibilidad de canegas37%0,19

o +

indice de
Satisfaccion

85,84

Importancia
o
N

Horarios de recoleccih88% 0,05
Presentacion funcionari@gs67%0,07
Aspecto vehiculdg,04%0,07
Ubicacion de cane8ass 794,16
Aspecto de cane@ds62%0,17

® Atencion a reclam®s,05%0,10

. Malos olores7,43%0,17

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 89



o Eanerane SERVICIO DE BARRIDO

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

Focalizar Promover

Qu QG

Estado de herramientas10%0,23
Limpieza de playas y 8856%0,30
Limpieza de parques y pl&dagso%0,20

o +

indice de
Satisfaccion

84,70

Importancia
o
N

Presentacion funcionariés14%0,15
Limpieza de call&s 75%0,12

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

9 O Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ALUMBRADO PUBLICO Lpenhana

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 o7

Importancia

o +

Focalizar

Qu

Q

Monitorear

Promover

Q&

Iluminacién de parques y plézas2%0,22
Frecuencia de dafis46%0,35
Iluminacioén de call&s30%0,25

indice de
Satisfaccion

80,64

Ubicacién de luminaréds13%,19

&

Mantener

70% ———O0 +
Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 91



e de Envevas PRODUCTO

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

562

Focalizar Promover

Qu

El olor del aguHl,45%0,43
El color del agd®),92%0,23
El sabor del agGd,36%0,34

o +

indice de
Satisfaccion

39,94

Importancia
o
N

Q

Monitorear Mantener

- @ 70% ———O0 +
Desempefio

9 2 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

Qu

Continuida6,81%0,44
Presior2,60%0,45

Frecuencia de dafics82%0,02
Comunicacién de interrupciciie96%0,04
Atencion dafios y reparacidiies3%0,04
Atencion a reclam®$,96%0,02

Q

Monitorear

- @ 70% ————O0 +

Desempefio

Localidad 2
N° de Entrevistas
562

Promover

Qs

indice de
Satisfaccion

35,26

&

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 93



oo s SERVICIO DE ALCANTARILLADO

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

Focalizar Promover

Q&

Malos olores1,00%9,64
Reposicién de manhol&€s60%0,26

o +

indice de
Satisfaccion

50,12

Importancia
o
N

Atencion a reclam®3,36%0,02
Atencion dafios y reparacicties5%0,03
Mantenimiento de redés,98%0,06

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

9 4 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



FACTURACION e S

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

Focalizar Promover

Qu

Confianza en el conterid59%0,43

o +

indice de
Satisfaccion

76,06

Importancia
o
N

Q

Monitorear Mantener

- @ 70% ———O0 +
Desempefio

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




Locadad 2 ATENCION AL USUARIO

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

Focalizar Promover

Qs

Comodidaé6,00%0,21
Ubicacion oficiné®,00%0,22

o +

indice de
Satisfaccion

64,31

Importancia
o
N

Informacion brindads’, 319,11 Horarios de atencién,31%0,05
Filasy congesti@?,75%0,12 Amabilidad de funcionariis 77%0,05
Rapidez respuesia,94%®,16 Interés de funcionaria,15%,08

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

9 6 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



RECOLECCION DE RESIDUOS

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 204

Importancia

o +

Focalizar

Qu

Disponibilidad de cane6&s9%0,03

Q

Monitorear

Promover

Qs

Horarios de recolecctdn24%.0,20
Aspecto vehiculdg,41%0,21
Presentacion funcionarigs50%0,2 1
Malos olores1,61%,30

indice de
Satisfaccion

86,03

Aspecto de canedds32%0,01
Atencion a reclamos$, 72%0,03
Ubicacién de cane¢as?5%),01

&

Mantener

70% ———O0 +
Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 97



o v SERVICIO DE BARRIDO

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

Focalizar Promover

Qu QG

Estado de herramient#s20%0,19
Limpieza de parques y pl&as0%0,21
Limpieza de playas y H6s10%0,36

o +

indice de
Satisfaccion

84,49

Importancia
o
N

Presentacion funcionariés01%0,12
Limpieza de call&’81%0,12

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

9 8 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ALUMBRADO PUBLICO A

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

Importancia

o +

Focalizar

Qu

Q

Monitorear

Promover

Q&

Iluminacién de parques y pl&za$4% 0,30
Frecuencia de dahts37%0,40

indice de
Satisfaccion

80,22

Ubicacién de luminaréas31%0,13
lluminacioén de cales01%0,17

&

Mantener

70% ———O0 +
Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 99



e e Envevas. PRODUCTO

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

299

Focalizar Promover

Qu

El olor del agu&,26%0,21
El color del agi&,01%0,23
El sabor del agta,99%),56

o +

indice de
Satisfaccion

53,52

Importancia
o
N

Q

Monitorear Mantener

- @ 70% ———O0 +
Desempefio

1 00 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

Qu

Continuidad6,76%0,20
Presiont7,30%0,36

Frecuencia de dafios29%,09
Comunicacién de interrupcidiie88%0,10
Atencion a reclam@es,94%0,06

Atencion dafios y reparaciciig$4%0,18

Q

Monitorear

- @ 70% ————O0 +

Desempefio

Localidad 3
N° de Entrevistas
299

Promover

Qs

indice de
Satisfaccion

53,85

&

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 101



oo Eresgs SERVICIO DE ALCANTARILLADO

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

Focalizar Promover

Qs

Atencion dafios y reparacichieg 390,28
Mantenimiento de redes,77%0,24

o +

indice de
Satisfaccion

44,81

Importancia
o
N

Atencién a reclam®3,09%0,19
Reposicién de manhoiés4196,18
Malos olore$0,87%0,11

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

102 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



FACTURACION

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

Focalizar

Qu

o +

Importancia
o
N

Q

Monitorear

- @ 70% ———0 +
Desempefio

Localidad 3

N° de Entrevistas
299

Promover

indice de
Satisfaccion

81,83

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 103




Locddaas ATENCION AL USUARIO

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

104 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.




RECOLECCION DE RESIDUOS

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

Focalizar Promover

Qu QG

Disponibilidad de cane6&s33%),26 Malos olores2,39%0),24

o +

indice de
Satisfaccion

80,98

Importancia
o
N

Horarios de recoleccidn64%0,11
Aspecto vehicul®s,64%0,13
Presentacion funcionariés29%0,11
Atencion a reclam@®s,63%0,10
Aspecto de cane@ds97%0,02

® Ubicacion de cane¢as? 796,02

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 105



oo v SERVICIO DE BARRIDO

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

Focalizar Promover

Qu QG

Estado de herramientas93%0,24
Limpieza de parques y pl&as3%0,19
Limpieza de playas y i6s13%0,32

o +

indice de
Satisfaccion

82,91

Importancia
o
N

Presentacion funcionarios88%0,12
Limpieza de call&%22%9,13

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

106 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ALUMBRADO PUBLICO Hoghdea

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

Importancia

o +

Focalizar

Qu

Q

Monitorear

Promover

Q&

Frecuencia de dafias 81%0,30
Iluminacién de calfs592%),22
Ubicacion de luminaries58%0,22
Iluminacién de parques y plazas6%),25

indice de
Satisfaccion

94,02

&

Mantener

70% ———O0 +
Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 107






PRODUCTO

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

Importancia

o +

Focalizar

Qu

El color del agi®,75%0),43
El sabor del agda,349%,38

El olor del aguil,149%,19

Q

Monitorear

70% ———O0 +
Desempefio

Comunal
N° de Entrevistas

Promover

indice de

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.

167

Satisfaccion

25,08

109




Node Envevie SERVICIO DE ACUEDUCTO

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

Focalizar Promover

Qu QG

Continuidadt3,03%0,42
Presior32,32%,45

o +

indice de
Satisfaccion

37,43

Importancia
o
N

Frecuencia de dafigs48%0,01
Atencion dafios y reparacichegs%0,06
Atencion a reclam®s,66%6),02
Comunicacién de interrupciaiie85%0,03

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

1 10 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ALCANTARILLADO e do Envevigs

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

Focalizar Promover

Qu QG

Malos olores0,60%0,56
Reposicién de manhoi&€s05%0,19

o +

indice de
Satisfaccion

48,45

Importancia
o
N

Atencién a reclam®3,51%0,03
Atencion dafios y reparaciche$4%0,05
Mantenimiento de redés,48%0,17

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 111



Neae Envosas FACTURACION

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

168

Focalizar

Qu

Promover

o +

indice de
Satisfaccion

84,23

Importancia
o
N

Q

Monitorear Mantener

- @ 70% ———O0 +
Desempefio

1 1 2 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ATENCION AL USUARIO Somunel

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

Importancia

Focalizar

Qu

Interés de funcionafia,549%0,21

+

®

0,2
Informacion brindad®,23%),11
Ubicacion oficiné$,54%0,08
Rapidez respuest&, 72%0,14
Filas y congestidr,15%0,10

®

Q

Monitorear

Promover

Qs

indice de
Satisfaccion

62,98

Horarios de atencién,36%0,13
Amabilidad de funcionarids 79%,15
Comodidad1,79%,08

&

Mantener

70% ———O0 +
Desempefio

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

Qu QG

o +

indice de
Satisfaccion

86,27

Importancia
o
N

Horarios de recoleccién19%0,14
Presentacion funcionarias34%0,10
Aspecto vehicul®s,12%,11
Disponibilidad de canegas33%0),17
Aspecto de cane¢as67%0,13

® Ubicacion de cane8ass7%4),14

- Atencion a reclamos,30%0,03
Malos olores3,94%0),18

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

1 14 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE BARRIDO e do Envevigs

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

Importancia

o +

Focalizar

Qu

Q

Monitorear

Promover

Qs

Presentacion funcionaréds72%0,19
Estado de herramiental 03%0),26
Limpieza de playas y 86s54%0,22

indice de
Satisfaccion

89,87

Limpieza de call&$09%0,16
Limpieza de parques y pl&7as6%0,17

&

Mantener

70% ———O0 +
Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 115



Comune ALUMBRADO PUBLICO

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

Focalizar Promover

Qu Q&

Iluminacién de parques y pl&zas6%0,19
Ubicacién de luminarids71%,19
Iluminacién de calf#s49%0,26
Frecuencia de dants35%),36

o +

indice de
Satisfaccion

81,24

Importancia
o
N

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

1 16 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



PRODUCTO

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

Focalizar

Qu

El olor del aguiB,139%0,22
El color del agi®,96%0,28
El sabor del agGa,33%0,50

o +

Importancia
o
N

Q

Monitorear

- @ 70% ———O0 +
Desempefio

Comuna 2
N° de Entrevistas
139

Promover

indice de
Satisfaccion

35,41

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 1 17




Node Enveviie SERVICIO DE ACUEDUCTO

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

Focalizar Promover

Qu QG

Continuidadt4,60%0,36
Presiom6,69%0,50

o +

indice de
Satisfaccion

40,69

Importancia
o
N

Comunicacién de interrupciarie$8%0,02
Frecuencia de dafics74%0,02

Atencion a reclam®$,26%0,02

Atencion dafios y reparacieties 7%0,08

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

1 18 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ALCANTARILLADO "o Envov

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

Focalizar Promover

Qu QG

Malos olored7,45%0,39
Reposicién de manhoiést 7%0,48

o +

indice de
Satisfaccion

47,50

Importancia
o
N

Atencion dafios y reparacicdries0%0,04
Atencion a reclam®3,59%0,03
Mantenimiento de redés8,48%0,06

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 119



Neae Envosas FACTURACION

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

139

Focalizar

Qu

Promover

o +

indice de
Satisfaccion

86,47

Importancia
o
N

Q

Monitorear Mantener

- @ 70% ———O0 +
Desempefio

1 2 0 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ATENCION AL USUARIO Comunaz

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 g0

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 121




Comunaz RECOLECCION DE RESIDUOS

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

Focalizar Promover

Qu QG

Malos olores3,52%),30
Disponibilidad de caneca$9%),25

o +

indice de
Satisfaccion

82,49

Importancia
o
N

Horarios de recoleccién26%0,04
Aspecto vehicul®§,52%0,05
Presentacion funcionarios78%0,09
Aspecto de cane¢s36%0,07
Ubicacion de cane8as32%0),06

® Atencion a reclam®s,09%0,13

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

1 2 2 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE BARRIDO "o Envov

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

Importancia

o +

Focalizar

Qu

Q

Monitorear

Promover

Qs

Limpieza de parques y pl&zas8%0,21
Limpieza de playas y 8693%0,40

indice de
Satisfaccion

92,23

Limpieza de calk&$54%0,11
Presentacion funcionaréis35%),10
Estado de herramientas 169%0,17

&

Mantener

70% ———O0 +
Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 123



Comune ALUMBRADO PUBLICO

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

Focalizar Promover

Qu Q&

lluminacioén de calfEs65%0,26
Frecuencia de dafes31%),25
lluminacién de parques y plaza$3%0,35

o +

indice de
Satisfaccion

94,64

Importancia
o
N

Ubicacién de luminartsis 38%0,14

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

124 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



PRODUCTO

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

Focalizar

Qu

El olor del aguat,8190),42
El color del agu®,93%0,44

o +

Importancia
o
N

El sabor del aga&,7790,13

Q

Monitorear

- @ 70% ———0 +
Desempefio

Comuna 3
N° de Entrevistas
142

Promover

indice de
Satisfaccion

29,81

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 125




Nede Envevin SERVICIO DE ACUEDUCTO

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

Focalizar Promover

Qu QG

Continuidad0,00%0,39
Presionl7,04%,38

o +

indice de
Satisfaccion

20,33

Importancia
o
N

Frecuencia de dafids04%0,06

Atencion a reclam®s,00%0,02
Comunicacién de interrupcianes0%0,09
Atencion dafios y reparacicheg 7%0,06

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

1 2 6 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ALCANTARILLADO " oo Envovia

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 242

Focalizar Promover

Qu QG

Malos olore43,84%0,71
Reposicién de manhoi€s00%0,19

o +

indice de
Satisfaccion

43,05

Importancia
o
N

Atencion dafios y reparaciches3%0,03
Atencién a reclam®s,00%0,02
Mantenimiento de redé$,44%0,05

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 127



Neae Envosas FACTURACION

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

150

Focalizar Promover

Qu

Claridad de la factéra 07%0,26
Confianza en el contenidg72%,49

o +

indice de
Satisfaccion

62,64

Importancia
o
N

Q

Monitorear Mantener

- @ 70% ———O0 +
Desempefio

1 2 8 Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



ATENCION AL USUARIO Comuna s

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

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 129




Comuna s RECOLECCION DE RESIDUOS

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

Focalizar Promover

Qu QG

Malos olore§3,38%0,26 Presentacion funcionaréds83%0,23
Horarios de recolecctén21%,23
Aspecto vehiculgg,44%0,23

o +

indice de
Satisfaccion

85,49

Importancia
o
N

Disponibilidad de canesas?9%h,02 Aspecto de canedas13%0,01
Ubicacioén de cane¢as319%,01
Atencién a reclamos,26%),02

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

130 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE BARRIDO "o Envova

Estudio de Percepcion de Satisfaccion del Usuario ESSMAR E.S.P. 2021 S0

Importancia

o +

Focalizar

Qu

Q

Monitorear

Promover

Qs

Limpieza de parques y plazag9%,25
Limpieza de playas y ri6sl0%),34

indice de
Satisfaccion

82,87

Estado de herramientas, 20%0,09
Presentacion funcionardas07%0,16
Limpieza de calles 14%0,15

&

Mantener

70% ———O0 +
Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 131



Comune ALUMBRADO PUBLICO

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

Focalizar Promover

Qu Q&

Frecuencia de dafigs89%0,28 Ubicacién de luminaréas78%0,20
Iluminacién de parques y plaza&3%0,34

o +

indice de
Satisfaccion

75,42

Importancia
o
N

Iluminacién de cali&s93%0,19

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

132 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



PRODUCTO

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

Focalizar

Qu

El color del agia ,26%0,22
El olor del agu#,57%0,29
El sabor del agy&,89%0,48

o +

Importancia
o
N

Q

Monitorear

- @ 70% ———O0 +
Desempefio

Comuna 4
N° de Entrevistas
96

Promover

indice de
Satisfaccion

50,57

Mantener

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 133




Node Envevia SERVICIO DE ACUEDUCTO

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

Focalizar Promover

Qu QG

Continuidadh1,06%0,44
Presiom8,30%0,26

o +

indice de
Satisfaccion

45,01

Importancia
o
N

Frecuencia de dafids34%0,02
Comunicacion de interrupciatieg5%0,07
Atencion dafios y reparaciehe85%0,10
Atencion a reclam®3,64%0,11

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

134 Satisfaccién del Usuario 2021
ESSMARE.S.P.



SERVICIO DE ALCANTARILLADO " e Enveas

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

Focalizar Promover

Qu QG

Atencién a reclam®$,04%0,28
Atencion dafios y reparacicéie84%0,29
Mantenimiento de redes,43%0,27

o +

indice de
Satisfaccion

Importancia
o
N

Malos olores§8,09%0,06
Reposicién de manhdi&s16%,09

Q& &

Monitorear Mantener
- @ 70% ——@ +

Desempefio

Satisfaccion del Usuario 2021
ESSMARE.S.P. 135



