Analisis de Resultados

Evaluacion de Calidaeh el Servicio a Usuarios

GréficaNo. 1 Motivo de la visita al Sapaf

Motivo de su visita % Frecuencias

Pago de recibo 84% 42
Aclaracion y solucién de 8% 4
problemas
Contratacién de servicios 2% 1

Pago de recibo y 6% 3
aclaracion de problemas

Total 100% 50

La mayor parte de los usuarios encuestados (84%)
acudieron a las oficinas del Sapaf a realizar el pago
del servicio de agua potable.

Solo el 14% acudi6 a realizar una aclaracion.

Motivo de su visita

M Pagode recibo

M Aclaraciony solucion de
problemas

d Contratacion de servicios

M Pagode recibo y aclaracion de
problemas

SAPAF Gréficas de evaluaciéon de calidad al u




Gréfica No. 2. Tiempo de Espera

Tiempo de espera % Frecuencias
1a5min. 52% 26
5a 10 min. 28% 14
10 a 15 min. 14% 7
Mas de 15 min. 6% 3
Total 100% 50

Tiempo de espera

Mas de 15 min.
6%

La mitad de los usuarios que acuden a las oficinas del Sapaf
son atendidos en un tiempo promedio de 1 a 5 min.
El 28% tarda de 5 a 10 min. Sin embargo el 20% de los usuarios
son atendidos en un tiempo mayor a 10 o 15 minutos.
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Grafica No. 3 Comparacion en tiempo de espera (2008 y 2009)

Ano Tiempo de espera %

20081 a 5 min. 49%
5 a 10 min. 40%
10 a 15 min. 7%
Mas de 15 min. 4%

1a5min. 52%
5a 10 min. 28%
10 a 15 min. 14%
Mas de 15 min. 6%

Comparativo en tiempo de espera

4% 6%

la5min. 5al0min. 10al5 Masdel5 la5min. 5al0min. 10al5 Masdel5
min. min. min. min.

2008

El tiempo de espera por los usuarios se ha mantenido
en un promedio de 1 a 5 minutos lo cual puede corroborarse con la
opinion de la mitad de los encuestados, sin embargo es
importante mencionar que éstos acuden a realizar
su pago de recibo de agua.
Otros que acuden a realizar algan tramite tardan
de 10 a 15 minutos el cual se elevo de 11% a 20%
en el ultimo afo.
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Grafica No. 4 Aspectas a mejorar por el Sapaf

En su experiencia, ¢cuél de los
siguientes aspectos Sapaf, deberia de % Frecuencias
mejorar?

Rapidez en el servicio 18%
May_or_ informacion sobre contratos, tramites y 14%
servicios
Atencidn personalizada 14%
Transparencia en procesos 12%
Toma turnos 12%
Otros 30%

Total 100%

Aspectos a mejorar por el Sapaf

Toma turnos
Transparencia en procesos

Atencion personalizada

Mayor informacidn sobre
contratos, tramites y servicios

Rapidez en el servicio

El 30% de los usuarios opina que el servicio se encuentra bien
en todos los aspectos. El 18% opina que el servicio debe ser
aun mas rapido. Y con un 14% respectivamente se propone

mejorar la informacién sobre contratos y una atencion
personalizada. Se menciona también
la transparencia en los procesos y el toma turnos.
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Grafica No. BComparativo Aspectos a Mejorar por el Sapaf (2€£339)

En su experiencia, ¢cudl de los
Afio  siguientes aspectos Sapaf, deberia de %
mejorar?

Rapidez en el servicio 36%
Mayqr informagig’m sobre contratos, 19%
tramites y servicios
Atencién personalizada 9%
Transparencia en procesos 7%
Toma turnos 1%
Otros 23%
No contesto 5%

Rapidez en el servicio 18%
Mayor informacién sobre contratos,

: s 14%
tramites y servicios
Atencién personalizada 14%
Transparencia en procesos 12%
Toma turnos 12%
Otros 30%

Comparativo Aspectos a mejorar por el

Sapaf

23%

Toma turnos
No contesto
Toma turnos

Rapidez en el servicio
contratos, tramites y...
Atencion personalizada

Rapidez en el servicio
contratos, tramites y...
Atencion personalizada

Mayor informacidn sobre
Transparencia en procesos
Mayor informacidn sobre
Transparencia en procesos

Los usuarios piden mejorar en primer lugar la rapidez enreicge, sin embargo disminuyo de 36% a 189
en el 2009, los otros aspectos se equilibraron en el afio lo cual indica que el usuario empieza a exigir
mésde informacion, atencion personalizada, transparencia y toma turnos.
Sin embargo destaccon un 30% durante el 2009 que ningun aspecto ha de mejorarse segun la
percepcion del usuario en relacion al servicio en ventanilla.
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Grafica No. 60tros aspectos a mejorar

Otros aspectos % Valido Frecuencias

Bajar las tarifas
Mejor descuento a
pensionados

Ninguno
Total

Otros aspectos a mejorar

Ninguno

Mejor descuento a pensionados

Bajar las tarifas

Del 30% de los usuarios que opinaron mejorar otros aspectos
mencionan que ninguno, a excepcion de dos comentarios
que proponen bajar las tarifas y aumentar el descuento
a pensionados.
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Grafica No. 7 Atencién del Personal del Sapaf

¢, Como calificaria la
atencion del personal % Frecuencias
gue labora en Sapaf?

Malo 6%
Regular 12%
Bueno 38%
Muy bueno 14%
Excelente 28%
No contesto 2%
Total 100%

Atencidon del personal del Sapaf

389

e

Regular Bueno Muy bueno  Excelente  No contesto

La atencion que brinda el personal del Sapaf, es considerada
como buena por un 38% de los usuarios. Sumado a esto
el 28 % opina que la atencion es excelente. Solo el 18%

califica la atencion de mala a regular.
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Gréfica No. 8 Comparativo Atencion del Personal de Sapaf (2008-2009)

¢ Coémo calificaria la
Ao atencion del personal que

labora en Sapaf?
Malo 2%

Regular 25%
Bueno 53%
Muy bueno 18%
Excelente 2%

Malo 6%
Regular 12%
Bueno 38%
Muy bueno 14%
Excelente 28%
No contesto 2%

Comparativo Atencion del personal del Sapaf

Muy bueno
Excelente
Muy bueno
Excelente
No contesto

Durante & 2008 la mitad de los usuarios califico la
atencion del personal como buena.
Este 2009 se mejoro este aspecto ya que ahora
una gran parte paso a calificar el servicio de bueno a excele|
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Gréafica No. 9 Cordialidad en el Trato

Cordialidad en el trato % Frecuencias
Malo 4% 2
Regular 8% 4
Bueno 32% 16
Muy bueno 16% 8
Excelente 36% 18
No contesto 4% 2
Total 100% 50

Cordialidad en el trato

I -
-I

Regular Bueno Muy bueno Excelente No contesto

La cordialidad en el trato del personal hacia el usuario segun sus
expectativas varia de bueno a excelente, asi lo considera el 84% .
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GréficaNo. 10 Comparativo Cordialidad en el trato (2008-2009)

Afo Cordialidad en el trato %

2008| Malo 2%
Regular 10%
Bueno 58%
Muy bueno 23%
Excelente 7%

Malo 4%
Regular 8%
Bueno 32%
Muy bueno 16%
Excelente 36%
No contesto 4%

Comparativo Cordialidad en el trato

Muy bueno
Excelente
Muy bueno
Excelente
No contesto

En el 2008, se observa que una gran mayoria calificaba la cordialidad buena o muy buen

este afio se observa una considerable mejoria ya que aumento de buena a excelente en 30 punt

lo cual nos muestra que el trato hacia el uso@e ha mejorado como resultado de las capacitaciones|
del personal, que se han impulsado dentro del Sapaf .
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Grafica No. 11 Disposicion de escuchar necesidades

Disposicion de escuchar
necesidades

Malo 8%
Regular 16%
Bueno 30%
Muy bueno 16%
Excelente 28%

No contesto 2%
Total 100%

Frecuencias

Dispdsicion de escuchar necesidades

3 o,

Regular Bueno Muy bueno Excelente No contesto

El escuchar las necesidades del usuario es considerado
de bueno a excelente por un 74% de la gente
gue acude a las oficinas centrales. Sin embargo el 24%
lo considera de malo a regular, que corresponde a 1/4 parte.
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Disposicién de
escuchar necesidades
Malo 3%
Regular 24%
Bueno 54%
Muy bueno 17%
Excelente 2%

Malo 8%
Regular 16%
Bueno 30%
Muy bueno 16%
Excelente 28%
No contesto 2%

Comparativo Disposicion de escuchar necesidades

Muy bueno
Excelente
Muy bueno
Excelente
No contesto

La percepcioén sobre este aspecto, en el afio 2008
se considerd buena, y este 2009 aument6 24 puntos
en la encuesta de buena a excelente, lo que reafirma

la mejor preparacion dedersonal de atencion asuarios.
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Grafica No. 13 Resolucion de inquietudes y necesidades

Resolucién de inquietudes y Frecuencias

necesidades
Malo
Regular
Bueno
Muy bueno
Excelente
No contesto
Total

Resolucion de inquietudes y necesidades

18%

6%

Malo Regular Bueno Muy bueno  Excelente Nocontesto

La resolucion de inquietudes y necesidades se
considera

bueno por un 42% de los usuarios, el 26% considera que es

excelente, y el 22% opina que es regular a mala
es decir, no se le dio solucién a su problema como
esperaban
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fio Resolucion de inquietudes y
necesidades

Malo 2%
Regular 20%
Bueno S7%
Muy bueno 18%
Excelente 2%

No contesto 1%

Malo 4%
Regular 18%
Bueno 42%
Muy bueno 6%
Excelente 26%
No contesto 4%

Comparativo Resolucion de necesidades

57%

Muy bueno
Excelente
No contesto
Muy bueno
Excelente
No contesto

En esta grafica podemos observar que existammarios (22%) que califican
el servicio de malo gegular, manteniéndose asi durante los 2 afios.
Sin embargo la mayoria califica la resolucion de necesidades en su mayoria K
Seincremento en el 2009 de bueno a excelente.
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Gréfica No. 15 Informacién de trdmites y servicios

Informacion de tramites y Frecuencias
servicios

Malo
Regular
Bueno

Muy bueno

Excelente

No contesto
Total

Informacion de tramitesy servicios

44%

0

Regular Bueno Muy bueno  Excelente No contesto

La informacién que tiene el cliente en ventanilla para realizar
un tramite u contratar el servicio es considerada de buena a
excelente por un 80%.
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Gréfica No. 16 Comparativo Informacién de tramites y servicios (2008-2009)

~ Informacién de tramites y
Ao servicios

2008| Malo 2%
Regular 18%
Bueno 62%
Muy bueno 15%
Excelente 3%

%

Malo 8%
Regular 8%
Bueno 44%
Muy bueno 12%
Excelente 24%
No contesto 4%

Comparativo Informacion de tramites y
servicios

Muy bueno
Excelente
Muy bueno
Excelente
No contesto

La informacion con la que cuenta el usuario
se mantiene de bena a muy buena.
Se lograron disminuir 4 puntos en la calificacion
de malo a regular.
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Gréfica No. 17 Sistema de entrega de recibos

¢Coémo califica el sistema de %
entrega de recibos?

Regular 16% 8
Bueno 38% 19
Muy bueno 12% 6
Excelente 32% 16

No contesto 2% 1
Total 100% 50

Frecuencias

El 38% de los usuarios considera bueno el sistema de
entrega de recibos, el 32% lo ve excelente y el 16%
lo considera regular.
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