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Análisis de Resultados 

Evaluación de Calidad en el Servicio a Usuarios 

Gráfica No. 1 Motivo de la visita al Sapaf 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Motivo de su visita % Frecuencias 

Pago de recibo 84% 42 

Aclaración y solución de 
problemas 

8% 4 

Contratación de servicios 2% 1 

Pago de recibo y 
aclaración de problemas 

6% 3 

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. 

Sólo el 14% acudió a realizar una aclaración. 
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Gráfica No. 2. Tiempo de Espera 

Tiempo de espera % Frecuencias 

1 a 5 min. 52% 26 

5 a 10 min. 28% 14 

10 a 15 min. 14% 7 

Más de 15 min. 6% 3 

Total 100% 50 

 

 

 

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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Gráfica No. 3 Comparación en tiempo de espera (2008 y 2009) 

Año Tiempo de espera % 

2008 1 a 5 min. 49% 

  5 a 10 min. 40% 

  10 a 15 min. 7% 

  Más de 15 min. 4% 

   2009 1 a 5 min. 52% 

  5 a 10 min. 28% 

  10 a 15 min. 14% 

  Más de 15 min. 6% 

 

El tiempo de espera por los usuarios se ha mantenido 
en un promedio de 1 a 5 minutos lo cual puede corroborarse con la  

opinión 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 algún trámite tardan 

de 10 a 15 minutos el cual se elevó de 11% a 20% 
en el último año. 
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Gráfica No. 4 Aspectos a mejorar por el Sapaf 

En su experiencia, ¿cuál de los 
siguientes aspectos Sapaf, debería de 

mejorar? 
% Frecuencias 

Rapidez en el servicio 18% 9 

Mayor información sobre contratos, tramites y 
servicios 

14% 7 

Atención personalizada 14% 7 

Transparencia en procesos 12% 6 

Toma turnos 12% 6 

Otros 30% 15 

Total 100% 50 

 

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

mejorar la información sobre contratos y una atención 
personalizada. Se menciona también 

la transparencia en los procesos y el toma turnos. 
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Gráfica No. 5 Comparativo Aspectos a Mejorar por el Sapaf (2008-2009) 

Año 
En su experiencia, ¿cuál de los 

siguientes aspectos Sapaf, debería de 
mejorar? 

% 

2008 Rapidez en el servicio 36% 

  
Mayor información sobre contratos, 
tramites y servicios 

19% 

  Atención personalizada 9% 

  Transparencia en procesos 7% 

  Toma turnos 1% 

  Otros 23% 

  No contesto 5% 

   2009 Rapidez en el servicio 18% 

  
Mayor información sobre contratos, 
tramites y servicios 

14% 

  Atención personalizada 14% 

  Transparencia en procesos 12% 

  Toma turnos 12% 

  Otros 30% 

 

Los usuarios piden mejorar en primer lugar la rapidez en el servicio, sin embargo disminuyo de 36% a 18%  

en el 2009, los otros aspectos se equilibraron en el año lo cual indica que el usuario empieza a exigir un poco 

más de información, atención personalizada, transparencia y toma turnos. 

Sin embargo destaca con un 30% durante el 2009 que ningún aspecto ha de mejorarse según la 

percepción del usuario en relación al servicio en ventanilla. 
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Gráfica No. 6 Otros aspectos a mejorar 

Otros aspectos % Válido Frecuencias 

Bajar las tarifas 
6% 1 

Mejor descuento a 
pensionados 

6% 1 

Ninguno 88% 13 

Total 100% 15 

 

 

 Del 30% de los usuarios que opinaron mejorar otros aspectos 

mencionan que ninguno, a excepción de dos comentarios 

que proponen bajar las tarifas y aumentar el descuento  

a pensionados. 
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Gráfica No. 7 Atención del Personal del Sapaf 

¿Cómo calificaría la 
atención del personal 
que labora en Sapaf? 

% Frecuencias 

Malo 6% 3 

Regular 12% 6 

Bueno 38% 19 

Muy bueno 14% 7 

Excelente 28% 14 

No contesto 2% 1 

Total 100% 50 

 

  

La atención que brinda el personal del Sapaf, es considerada 

como buena por un 38% de los usuarios. Sumado a esto 
el 28 % opina que la atención es excelente. Sólo el 18% 

califica la atención de mala a regular. 
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Gráfica No. 8 Comparativo Atención del Personal de Sapaf (2008-2009) 

Año 
¿Cómo calificaría la 

atención del personal que 
labora en Sapaf? 

% 

2008 Malo 2% 

  Regular 25% 

  Bueno 53% 

  Muy bueno 18% 

  Excelente 2% 

   2009 Malo 6% 

  Regular 12% 

  Bueno 38% 

  Muy bueno 14% 

  Excelente 28% 

  No contesto 2% 

 

  Durante el 2008 la mitad de los usuarios calificó la 
atención del personal como buena. 

Este 2009 se mejoró este aspecto ya que ahora 
una gran parte pasó a calificar el servicio de bueno a excelente. 
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Gráfica 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 

 

  

La cordialidad en el trato del personal hacia el usuario según sus 

expectativas varía de bueno a excelente, así lo considera el 84% . 
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Gráfica No. 10  Comparativo Cordialidad en el trato (2008-2009) 

Año Cordialidad en el trato % 

2008 Malo 2% 

  Regular 10% 

  Bueno 58% 

  Muy bueno 23% 

  Excelente 7% 

  
 

2009 Malo 4% 

  Regular 8% 

  Bueno 32% 

  Muy bueno 16% 

  Excelente 36% 

  No contesto 4% 

 

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

este año se observa una considerable mejoría ya que aumento de buena a excelente en 30 puntos. 

lo cual nos muestra que el trato hacia el usuario se ha mejorado como resultado de las capacitaciones 

del personal, que se han impulsado dentro del Sapaf . 
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Gráfica No. 11 Disposición de escuchar necesidades 

Disposición de escuchar 
necesidades 

% Frecuencias 

Malo 8% 4 

Regular 16% 8 

Bueno 30% 15 

Muy bueno 16% 8 

Excelente 28% 14 

No contesto 2% 1 

Total 100% 50 

 

  

El escuchar las necesidades del usuario es considerado 

de bueno a excelente por un 74% de la gente  

que 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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Gráfica No. 12 Comparativo Disposición de escuchar necesidades (2008-2009) 

Año 
Disposición de 

escuchar necesidades 
% 

2008 Malo 3% 

  Regular 24% 

  Bueno 54% 

  Muy bueno 17% 

  Excelente 2% 

      

2009 Malo 8% 

  Regular 16% 

  Bueno 30% 

  Muy bueno 16% 

  Excelente 28% 

  No contesto 2% 

 

La percepción sobre este aspecto, en el año 2008 

se consideró buena, y este 2009 aumentó 24 puntos 

en la encuesta de buena a excelente, lo que reafirma 

la mejor preparación del personal de atención a usuarios. 
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Gráfica No. 13 Resolución de inquietudes y necesidades 

Resolución de inquietudes y 
necesidades 

% Frecuencias 

Malo 4% 2 

Regular 18% 9 

Bueno 42% 21 

Muy bueno 6% 3 

Excelente 26% 13 

No contesto 4% 2 

Total 100% 50 

 

 

 La resolución 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 solución a su problema como 

esperaban 
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Gráfica No. 14 Comparativo de inquietudes y necesidades (2008-2009) 

Año 
Resolución de inquietudes y 

necesidades 
% 

2008 Malo 2% 

  Regular 20% 

  Bueno 57% 

  Muy bueno 18% 

  Excelente 2% 

  No contesto 1% 

  
 

2009 Malo 4% 

  Regular 18% 

  Bueno 42% 

  Muy bueno 6% 

  Excelente 26% 

  No contesto 4% 

 

En esta gráfica podemos observar que existen usuarios (22%) que califican 

 el servicio de malo a regular, manteniéndose así durante los 2 años. 

Sin embargo la mayoría califica la resolución de necesidades en su mayoría bueno. 

Se incrementó en el 2009 de bueno a excelente. 
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Gráfica No. 15 Información de trámites y servicios 

Información de trámites y 
servicios 

% Frecuencias 

Malo 8% 4 

Regular 8% 4 

Bueno 44% 22 

Muy bueno 12% 6 

Excelente 24% 12 

No contesto 4% 2 

Total 100% 50 

 

 

 

La información que tiene el cliente en ventanilla para realizar 

 un trámite u contratar el servicio es considerada de buena a  

excelente por un 80%. 
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Gráfica No. 16 Comparativo Información de trámites y servicios (2008-2009) 

Año 
Información de trámites y 

servicios 
% 

2008 Malo 2% 

  Regular 18% 

  Bueno 62% 

  Muy bueno 15% 

  Excelente 3% 

   2009 Malo 8% 

  Regular 8% 

  Bueno 44% 

  Muy bueno 12% 

  Excelente 24% 

  No contesto 4% 

 

 La información con la que cuenta el usuario 

se mantiene de buena a muy  buena. 

Se lograron disminuir 4 puntos en la calificación 

de malo a regular. 
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Gráfica No. 17 Sistema de entrega de recibos 

¿Cómo califica el sistema de 
entrega de recibos? 

% Frecuencias 

Regular 16% 8 

Bueno 38% 19 

Muy bueno 12% 6 

Excelente 32% 16 

No contesto 2% 1 

Total 100% 50 

 

 

 

El 38% de los usuarios considera bueno el sistema de 

entrega de recibos, el 32% lo ve excelente y el 16% 

lo considera regular. 

 


