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Introduccion

Los servicios publicos deben ser evaluados desde el punto de vista de la satisfaccion del usuario
con el servicio brindado.

Por tal razon, el conocer el grado de satisfaccion es un indicador de buen funcionamiento, de
una correcta cobertura de los servicios y del nivel de legitimacion social de las administraciones
gue las ofrecen.

La Resolucion Num. 03-2019 establece el proceso para la realizacion de la Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana en los 6rganos y entes que conforman la Administracion Publica. El
Sistema de Monitoreo de Administracion Publica (SISMAP), exige la realizacion de encuestas de
satisfaccidon ciudadana para la alimentacion de dos subindicadores:

1.6: Monitoreo sobre la calidad de los servicios ofrecidos por la institucion.
1.7: indice de satisfaccién ciudadana.

El presente informe contiene los resultados generales mediante tablas y graficas (porcentajes

y promedios de puntaje) del analisis de la informacion revelada mediante la encuesta de
satisfaccion ciudadana aplicadas a usuarios de los servicios del Instituto Nacional de Aguas
Potables durante el ano 2023.



Ficha técnica

Poblacion

Método a
utilizar

Fechade
levantamiento

Responsables

97,574

Para los servicios presenciales de "Pago de factura de agua potable y alcantarillado", "Solicitud de
nuevo contrato de agua potable y alcantarillado", "Acuerdo de pago" y "Modificacion de datos de
contacto". Para los servicios virtuales de "Pago de factura de agua potable y alcantarillado", y para
los servicios institucionales "Pago de factura de agua potable y alcantarillado". Se tomo el
promedio general de solicitudes del periodo Enero-Diciembre 2022.

Total de muestras: 629.

e Servicios presenciales: pago de factura de agua potable y alcantarillado 214 - Solicitud de nuevo
contrato de agua potable y alcantarillado 10 - Acuerdo de pago 10 - Modificacion de datos de
contacto: 158.

¢ Virtuales: pago de factura de agua potable y alcantarillado 197.

e Servicios institucionales: 40.

Margen de error general: +5%, nivel de confianza del 95% y p/q=50/50.

Presencial, lamada telefonica, via correo electrénico y a través de WhatsApp.

Del 12 de mayo al 26 junio 2023.

Departamento de Calidad en la Gestion, Direccion Comercial y Direccion de TICs.



Metodologia

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual identifica
las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar
la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos y
usuarios institucionales,tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Dimensiones

Elemc.antos Fiabilidad Capacidad de
tangibles respuesta

Seguridad Empatia

. . Conocimientos . s
Apariencia de las y Disposicion 'y

. . Habilidad para atencion mostrados Atencion
instalaciones . . . voluntad para .
. . . realizar el servicio por los empleados y personalizada que
fisicas, equipos, - ayudar a los .
de modo sus habilidades . dispensa la
personal y . . usuarios y o
. cuidadoso y para concitar . organizacioén a
materiales de - proporcionar un .
fiable. credibilidad y sus clientes.

comunicacion. servicio rapido.

confianza.




Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde:
e O es la peor valoraciony por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
e 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.
e 99 corresponde a NS/NR (ho sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho




RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios ofrecidos de manera

presencial a ciudadanos




Servicios encuestados de manera presencial a los usuarios

Total de respuestas: 392

Porcentaje de respuestas

Pago de agua potable y
alcantarillado

Modificacion de datos de
contacto

Solicitud de nuevo contrato

de agua potabley 3%
alcantarillado
Acuerdo d
cuerdo de pago 3%



Servicios presenciales: perfil del encuestado

Rango de edad Sexo.

24%
18% Hombre
15% 16% 49.0%
11% 12%

De18a24 25a31 32a38 39a45 46 a 52 53a59 Mas de 60

\, y \,

f Y é
Ultimo grado de estudios realizado. Situacion laboral.

Trabaja 68%

45%
Jubilado o 6%
pensionado °
)
27% Desempleado
H 0,
18% Estudiante . 4%
Ama de casa
5%
7%

No contesta

|

Ninguno Educacion Educacion Educacion No contesta
\ Basica Media Superior 4 \ -




Dimension: elementos tangibles

Leyenda
M satisfecho
B insatisfecho IINS/NR

B Poco satisfecho

100 +—

¢La comodidad
en el drea de
espera de los
servicios.

*Expresado en %

Los elementos
materiales,
utilizados,
(folletos, etc) son
visualmente
llamativos y de
utilidad.

El estado
fisico del area
de atencioén al
usuario de

los servicio.

Las oficinas
(ventanillas,
modulos)
estan
debidamente
identificadas.

10

88 88
84
‘ | 5 4
l'\Am gE s 7 [ Am aa

La apariencia
fisica de los
empleados
(uniforme,
identificacion,
higiene) esta
acorde al servicio
que ofrecen.

La modernizacion

de las instalaciones y

los equipos.

Promedio de
satisfaccion de
la dimensién

88%

~N




Dimension: fiabilidad

Leyenda
M satisfecho  [lPoco satisfecho
B insatisfecho IINS/NR

100
75
4 )
50 - Promedio de
satisfaccion de

la dimension

25
5 3 5 5
ol B R e
La confianza que percibié mientas le atendian. El cumplimiento de los plazos de realizacion

de la gestion.

*Expresado en %
n



Dimension: capacidad de respuesta

Leyenda
M satisfecho  [lPoco satisfecho
B insatisfecho IINS/NR

100
92
85
75 +
50 +
25 +
5 4 4
oL ] ER == [ 6 | .
El tiempo de espera antes El tiempo que le ha El tiempo que tarda la
de ser atendido. dedicado el personal institucion en darle
que le atendié. respuesta a la solicitud.

*Expresado en %
12

5
El interés mostrado por
la institucién para dar

respuesta al servicio
solicitado.

Promedio de
satisfaccion de
la dimensién

89%

~N




Dimension: seguridad

Leyenda
M satisfecho  [lPoco satisfecho
B insatisfecho IINS/NR

100 +—

75 +

25 +

5

; R

El trato que le ha dado el personal.

*Expresado en %

5

La profesionalidad del personal que le atendié.

13

Promedio de
satisfaccion de
la dimensién

~N




Dimension: empatia

Leyenda
M satisfecho
B insatisfecho IINS/NR

P Poco satisfecho

100
75
50
25 —+
4 5
4 2
oL H m |-
¢La informacion El horario
proporcionada de atencién
sobre el al publico.
servicio fue de
utilidad y
suficiente.

*Expresado en %

4 3
H e

La facilidad con
que consiguié
ser atendido.

92

5 3

Las
instalaciones
dela
institucion

son facilmente
localizables.

14

93

-
B -

La informacidén
que le
proporcionaron
fue clara.

92

S 3
H =

La atencioén
personalizada
que le dieron al
accederala
institucion.

Promedio de
satisfaccion de
la dimensién

~N




Promedio de satisfaccion de servicios presenciales.

100
75
4 N\

Promedio de

satisfaccion
50
25
0

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia
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Servicio esperado

» EI 90% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba.

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor.

(El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

16



RESULTADOS DE SATISFACCION:

Servicios ofrecidos de manera virtual a
ciudadanos




Servicios virtuales: perfil del encuestado

Servicio medido: pago de agua potable y alcantarillado de forma virtual.

Total de respuestas: 197

'
Rango de edad
20% 19%
17% 17%
12% 2
De18a24 25a31 32a38 39a45 46 a 52 53a59 Mas de 60
\,
7
Ultimo grado de estudios realizado
56%
29%
2% 12% 1%
-/ 4
Ninguno Educacion Educacién Educacion No contesta
L Basica Media Superior

18

Sexo

Trabaja

Jubilado o
pensionado

Desempleado

Estudiante

Ama de casa

No contesta

Situacion laboral

D)




Promedio de satisfaccion de servicios virtuales

Leyenda
M satisfecho  [lPoco satisfecho
B insatisfecho IINS/NR

100
75 + 79
50 -+
25 +
17 17
4 4
oL = [
La facilidad de acceso Facilidad para
a la plataforma. completar su
solicitud.

*Expresado en %

2

82

Tiempo de entrega

del servicio

19

16
4
[
La claridad de la

informaciom
suministrada.

81

:
[ ]
La claridad de la

informaciom
suministrada.

Promedio de
satisfaccion de
los servicios
virtuales.

80%

\




100 —

75 T

50 +

25 +

Luego de utilizar el soporte en linea
(Como se sintid con la atencion

NS/NR

recibida?

83%

15% 2%

Insatisfecho  Poco satisfecho  Satisfecho

Utilizo el soporte en linea?

El 79% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba.

Mucho mejor Mejor

Igual

Peor

Mucho peor

(El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o
mucho peor que lo que usted esperaba?
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RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios ofrecidos a usuarios

institucionales.




Servicios encuestados a usuarios institucionales

Servicio medido: pago de agua potable y alcantarillado de forma virtual.
Total de respuestas: 40

é R é

Rango de edad Sexo

Hombre

25%
23%
20%
45.0%
13% 13%
5%

De18a24 25a31 32a38 39a45 46 a 52 53a59 Mas de 60

Ultimo grado de estudios realizado Area del servicio solicitado.

® Direccion Financiera

® Direccion Comercial
20
3
/! .
Ay

Ninguno Educacion Educacién Educacion No contesta
Basica Media Superior
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Dimension: fiabilidad

Leyenda
M satisfecho  [lPoco satisfecho

B insatisfecho IINS/NR

100 +—

75 +

25 +

0+

La confianza en la atencién brindada.

*Expresado en %

El cumplimiento de los plazos de realizacion
de la gestion.

23

Promedio de
satisfaccion de
la dimensién

99%

~N




Dimension: capacidad de respuesta

Leyenda
M satisfecho  [lPoco satisfecho

B insatisfecho IINS/NR

100
75 +
4 )
50 4 Promedio de
satisfaccion de
la dimension
25 +
(o)
98%
3 3
0 0 0 0
oL am—— —— \_ )
El tiempo de espera para confirmar El tiempo quetarda el area en El interés mostrado por el area
la recepcién de su solicitud. entregar el servicio solicitado. para dar respuesta al servicio
solicitado.

*Expresado en %

24



Dimension: seguridad

Leyenda
M satisfecho  [lPoco satisfecho
B insatisfecho IINS/NR

100 T+
75 +
4 )
50 4 Promedio de
satisfaccion de
la dimension
25 +
0 0 0 0
0 £
El trato que le ha dado el personal. La profesionalidad del personal que le atendid
(capacidad o competencia de quien presta el

servicio).

*Expresado en %

25



Dimension: empatia

Leyenda
M satisfecho  [lPoco satisfecho
B insatisfecho IINS/NR

100 +—

75 +

25 +

0+

La informacién proporcionada sobre el El horario de atencién. Facilidad de comunicacién con
servicio fue de utilidad y suficiente. la unidad.

*Expresado en %

26

Promedio de
satisfaccion de
la dimensién

~N




Promedio de satisfaccion de servicios prestados a usuarios
institucionales.

100
75 4 )
Promedio de
satisfaccion
50
99%
25
0

Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia
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Servicio esperado

» El 93% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba.

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor

(El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

28



INDICE DE SATISFACCION Y
EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS




Indice de Satisfaccion de usuarios: servicios presenciales,
servicios virtuales y servicios a usuarios institucionales.

indice de Satisfacciéon de Usuarios

Promedio de satisfacciéon

Promedio de satisfaccion Promedio de satisfaccion de de servicios a usuarios
de servicios presenciales servicios virtuales institucionales (a usuarios
(a ciudadanos) (a ciudadanos) de otras instituciones)




Expectativa servicios presenciales, servicios virtuales y
servicios a usuarios institucionales.

Expectativa de usuarios

Servicios presenciales Servicios virtuales Usuarios
(a ciudadanos) (a ciudadanos) institucionales.

90%

87.33%

El 87.33% de los encuestados indican que el
servicio recibido le ha parecido mucho
mejor o mejor de lo que esperaba.

31



PLAN DE ACCION




Plan de accion

Modalidad de Oportunidad de

prestacion del Dimension

. . mejora
servicio

Poner en
conocimiento

Servicio virtual Accesibilidad
acercade los

servicios virtuales.

Area
responsable

Accién de
mejora

Fecha inicio Fecha fin

Comunicar mas
frecuentemente a
los usuarios acerca
de los medios de
pago virtuales y el
como utilizarlos.

Departamento de
Comunicaciones y
Direccién
Comercial

Agosto 2023 Agosto 2024




