Sedapar

INFORME GERENCIAL

.OBJETIVOS

1.1. GENERAL

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad y acceso a los servicios
de agua potable y alcantarillado que brinda SEDAPAR S.A. y de su imagen corporativa.

1.2. ESPECIFICOS

» Precisar la evaluacién que tienen los clientes sobre la calidad de los servicios de agua potable que
suministra la Empresa.

» Establecer la valoracion que dan los clientes a los servicios de alcantarillado que proporciona la
Empresa.

» Fijar la apreciacién que tienen los clientes respecto al sistema de cobranza y atencién al cliente
que desarrolla la Empresa.

» Sefialar la percepcion que tienen los clientes del actual sistema regulatorio de agua potable y
alcantarillado.

Il. CONCLUSIONES

En el marco de los objetivos en mencidon podemos deducir como conclusiones las siguientes
proposiciones:

A. LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SEDAPAR S.A.

La gestion desarrollada por SEDAPAR S.A. en el afio 2017 ha determinado que el indice promedio
de satisfaccidon regional sea del orden de 69.2%. Si se toma en cuenta el de Arequipa
Metropolitana se tiene que él es del 70.6% superior al del afio 2015 estimado por la SUNASS que
alcanzé un 68.6% (Benchmarking Regulatorio de las EPS 2015), lo cual evidencia que la labor
empresarial esta permitiendo “un crecimiento permanente del nivel de satisfaccion de los
usuarios” (Cuadros 1).

Cabe distinguir que las 5 dimensiones de satisfaccion consideradas en el estudio tienen una
percepcion positiva de los usuarios siendo iguales o superiores al 70.0% la de gestién empresarial y
la de gestidon comercial y menores a dicho valor las de los servicios de agua y alcantarillado y de
evaluacion del recurso hidrico (Cuadro 2).

Tomando en consideracién el indice Neto de Satisfaccién (INS), la calidad de gestién
empresarial es la dimensién que muestra el mayor valor con un 59.2% y los mas bajos son la
calidad de los servicios de agua potable y de alcantarillado que presentan ISN del 52%.Dichos
indicadores estan por encima (fortalezas) y por debajo (debilidades) respectivamente del promedio
regional que es del 54.6% (Grafico 1).

En términos espaciales la Zona Metropolitana es la que esta mejor servida y la percepcién de ello por
los usuarios alcanza un ISN del 56.5% (fortaleza), a nivel de las Zonas de provincias ocurre lo
contrario (debilidades) y ello se observa porque su INS muestra en promedio un valor del 41.7%.
(Graficos 2).
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B. CALIDAD DE LA GESTION INSTITUCIONAL: IMAGEN CORPORATIVA

De las cinco dimensiones de calidad percibidas por los usuarios, la calidad de la Gestion Institucional
es la que tiene el mayor indice de satisfaccién de la clientela y se ha estimado en un 72.0% a nivel
regional y en un 73.6% a nivel Arequipa Metropolitana; esta dimensién en la Zona Sur presenta la
percepcion satisfactoria mas baja que es del 68.4% de los usuarios. La percepcion negativa de la
calidad de la gestiéon empresarial muestra una insatisfaccion del 13%.

C.CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE

Esta dimensién de la calidad de los servicios de SEDAPAR S.A. tiene un indice medio regional de
usuarios satisfechos del 69.6%; asi mismo, los usuarios tienen una percepcion negativa de la calidad
de los servicios de agua para el consumo humano del 17,6%. La cantidad de usuarios que se
manifiestan estar satisfechos es igual al promedio regional.

D. CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ALCANTARILLADO

El indice medio regional de usuarios satisfechos con la calidad de los servicios de alcantarillado que
presta la empresa es del 69.6% que es el mas bajo que el de las otras cuadro dimensiones; los
usuarios que tienen una percepcion negativa y manifiestan una insatisfaccion, tanto a nivel regional y
de los segmentos en que ella se ha dividido, son del 14% de usuarios.

E. CALIDAD DE LA GESTION COMERCIAL

En este estudio, la calidad de la gestién comercial de SEDAPAR S.A. es la segunda en importancia
para los usuarios, porque su percepcion manifiesta un indice medio regional de satisfaccién del
70.0%; asi mismo, los usuarios a nivel regional tienen una percepcion negativa de la calidad de los
servicios comerciales del 15.3%.

F. EVALUACION DE LA VALORACION DE LOS RECURSOS HIiDRICOS

Esta dimension de valoracion de los recursos hidricos efectuada por los usuarios de SEDAPAR S.A.
muestra un indice medio regional de satisfaccién del 68.2%; asi mismo, los clientes de la Empresa
tienen una percepcion negativa de dicha valoracién del 13,3%. Cabe sefialar que la cantidad media
de usuarios de los segmentos en que se ha dividido el mercado regional de saneamiento arequipefio
representan un indice de satisfaccién igual al promedio antes anotado.

lll. RECOMENDACIONES

En general la imagen institucional SEDAPAR S.A. que ha sido percibida positivamente por sus
usuarios de toda la Region Arequipa se debe seguir reforzando con el disefio de estrategias de
posicionamiento, de tal forma que sus implementaciones estén acorde con la evolucién de la
exigencias de la poblacion arequipefa, lo cual le permitira elevar con éxito dicha imagen, no solo de
sus actuales sino también de sus potenciales usuarios, y asi lograr que en conjunto dicha clientela le
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tenga mayor confianza y la conciban como una identidad que contribuye al desarrollo de la regién y
al mejoramiento de la calidad de vida de toda la comunidad arequipefia.

Basados en las cinco dimensiones y en los 36 atributos o elementos de satisfaccion que se han
definido y medido en el presente estudio, como expresién de las necesidades y expectativas de los
usuarios arequipefos, la Empresa debera continuar fortaleciendo de manera creativa sus atributos
positivos y eliminar los criticos, de tal forma que, como entidad monopdlica, siga proporcionando
servicios de alta calidad.

Los lineamientos funcionales que se proponen como alternativa para lograr reforzar su actual
posicionamiento son los siguientes:

GESTION INSTITUCIONAL

1. De manera permanente tomar las decisiones novedosas para que se facilite el acceso a la
informacion que demandan los clientes y la poblaciéon en general; asi mismo, para mejorar la
gestion institucional y que su personal mejore sus competencias que demanda el cumplimiento
de sus responsabilidades de una manera recta debe motivarlos profesional y econdmicamente.

2. Proseguir y reforzar sus acciones técnica y profesionales que le permita anteponerse o
enfrentar exitosamente a los conflictos de sus usuarios reales y potenciales; asi mismo, se
fortalezca su responsabilidad ambiental y con la de sus trabajadores, y asi, consiga una mayor
confianza de estos y en especial de sus usuarios para lograr mayores beneficios y no se
permita la privatizacion de la entidad.

3. En el marco de las politicas sefialadas anteriormente, la entidad debera priorizar objetivamente
la asistencia técnica y profesional de la institucional a la Zona Norte y de igual manera las
Zonas Sur y Centro.

SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

4. SEDAPAR S.A. debe priorizar técnicamente sus acciones tendientes a la mejora de la
potabilizacion del agua y de la ampliacién y mejoramiento de toda la infraestructura de
saneamiento, especialmente en la Zona Sur y areas marginales de la metrépoli arequipefia.

5. De manera permanente tomar decisiones sostenidas y realizar acciones diferentes y oportunas
que permitan mejorar la calidad de la informacién que reciben los usuarios sobre los cortes del
servicio de agua potable, es importante anotar que debe de utilizar medios de comunicacién en
razon al ranking de audiencia que tenga. , de las roturas y reparacion de las redes de agua y
desagtie.

6. Institucionalmente se debe realizar un mayor esfuerzo para que las debilidades que
caracterizan la problematica de los servicios de alcantarillado sean minimizadas y si es posible
eliminadas especialmente con la oportunidad de respuesta a las roturas y los rebalses de los
servicios de desagtie.
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7. Reforzar sus acciones técnica y profesionales y lograr el apoyo del Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento, para constituirse en el érgano rector de la ampliacion, mejorara 'y
superacion del actual el déficit de los servicios de agua para el consumo humano y de
alcantarillado que experimenta la Region Arequipa, permitiendo que los arequipefios mejoren
su calidad de vida.

8. Este reforzamiento debera de iniciarse por los centros poblados de las Zonas Sur, Norte y
Centro, en donde su poblacién es la que esta totalmente insatisfecha o carece de los servicios
calidad de agua potable y alcantarillado que brinda la Empresa.

GESTION COMERCIAL

9. Establecer mecanismos de control y/o de evaluacion nueva, que permitan objetivamente atender
y dar respuestas amables, positivas y oportunas a las peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias que plantean los clientes.

10. SEDAPAR S.A. debe comunicar y explicar con claridad y por todos los medios de comunicacion
a sus usuarios, el mecanismo que se sigue para definir las tarifas y la facturaciéon de los
servicios que provee a la poblacién.

11. Reforzar y ampliar, en primer término, la distribuciéon y cobro de los recibos, las modalidades y
lugares de pago, y segundo lugar, ser mas amable, cortes y discreto con la atencién personal y
por teléfono que se da a la clientela; ello permitira que se eleve la eficiencia y el nimero de
usuarios satisfechos con la calidad de la gestion comercial.

12. Estos lineamientos deben de implementarse por la Empresa prioritariamente en la Zona Centro
de la Regién Arequipa.

VALORACION DEL RECURSO HIDRICO

13. Incrementar sostenidamente las acciones para elevar cultura de valorizaciéon hidrica y definir e

implementar una politica que permita a sus usuarios comprender y aceptar que el cobro por su
consumo Y el beneficio/costo que ello representa es totalmente justo.
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INFORME GENERAL
|. PRESENTACION

El interés permanente de SEDAPAR S.A. de conocer las percepciones y actitudes de sus clientes
acerca de las actividades comerciales y otras es con el propédsito de tomar mejores decisiones
corporativas. Asi ella conocera las necesidades y expectativas de sus clientes y efectuaran los
esfuerzos necesarios para satisfacerlas. Para usar las percepciones y opiniones de su clientela con
el propdsito de evaluar la calidad de sus servicios, es preciso que el cuestionario o instrumento mida
con exactitud estas percepciones y actitudes. En este estudio se ha elaborado y evaluado el
instrumento utilizado y por consiguiente la informacion proporcionada permitira que la Empresa este
en posicion de tomar decisiones informadas para atender mejor a su clientela.

Seguros de que SEDAPAR S.A. esta concentrando sus trabajos para mejorar la calidad en
cuestiones relacionadas con los clientes, también es importante para la ella determinar, cual es la
imagen que perciben de la Empresa sus usuarios; considerando que en dicha percepcioén, las
dimensiones o factores principales que describen sus servicios son el resultado de las actividades
que desarrollan principalmente sus trabajadores que directamente tienen relacién con sus usuarios.

Por lo tanto, la medicién de la satisfacciéon de los clientes constituye un elemento muy apropiado para
SEDAPAR S.A. porque le permitird evaluar y perfeccionar los programas de mejoramiento de calidad
de sus servicios. Sobre el particular debemos resaltar que, la medicidon del nivel de satisfaccién de
su clientela, a través de las percepciones de los clientes sobre el o los servicios recibidos, siempre
determinara la calidad de sus servicios.

En consecuencia, la finalidad estratégica que determino la realizacién de esta investigacién fue el de
actualizar el conocimiento de las necesidades y expectativas de sus clientes. Lo cual le permitira
entender mejor como sus clientes definen la calidad de sus servicios y asi estar en una posicion
especial para satisfacerlas. La actualizacion del conocimiento de la satisfaccion de su clientela, a a
través de indicadores de satisfaccion, le permitira a la Empresa conocer la imagen que actualmente
tiene sus usuarios y definir estrategias corporativas que le permitan elevar la calidad de sus servicios,
por primera vez, en toda la Region Arequipa.

Il. DISENO METODOLOGICO

Para lograr dicho propdsito y con el fin de facilitar la interpretacion de los resultados que se muestran
en este reporte, se diseno la investigacion cuyas caracteristicas son las siguientes:

1. TIPO DE ESTUDIO

Investigacion descriptiva que permita medir con exactitud las percepciones y actitudes de los
usuarios que son determinantes del nivel de satisfaccion de su clientela o de la calidad de los
servicios que suministra la Empresa.
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2. DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCION

Para evaluar la satisfaccion de la clientela de la Empresa se utilizé un cuestionario. El proceso
desarrollado para formular dicho instrumento demando seguir los siguientes pasos:

2.1.

2.2.

2.3.

En primer término, la identificacion de las caracteristicas o dimensiones significativas de la
calidad de los servicios fue efectuada por la Empresa. En efecto, en los términos de referencia la
Empresa estimo conveniente considerar cinco dimensiones que son las siguientes: Evaluacion
de la Gestion Empresarial, Evaluaciéon del Servicio de Agua Potable, Evaluacién del Servicio de
Alcantarillado, Evaluacién de la Gestién Comercial y la Valoracion del Recurso Hidrico. Asi
mismo, para cada una de estas dimensiones, la Empresa sefalo algunos puntos importantes
que reflejan el desempefo institucional y del personal de la Empresa y por consiguiente,
permitian comprender mejor dichas dimensiones en términos de necesidades de su clientela.

En segundo lugar, para cada dimension y aspectos importantes que las describen y tomando en
cuenta la propuesta del Consultor, se establecioé los elementos de satisfaccion. Cada uno de
ellos son aseveraciones u oraciones enunciativas especificas que describen un caso particular
de la dimensién de calidad que representan y que reflejan el desempefio personal o
caracteristicas de los servicios que los clientes deben evaluar. Debe subrayarse que las
necesidades particulares de los clientes son definidos por dichos elementos de satisfaccion.

En este estudio los términos satisfaccion del cliente y percepcion de la calidad son etiquetas que
se han usado para reunir el conjunto de actos u observaciones por los clientes de los servicios
de la Empresa. Estas percepciones de los clientes son las respuestas que propino el cliente en
el cuestionario de satisfaccion.

A continuacién, como formato de respuesta del instrumento se utilizé la de tipo Likert debido a
que produce coeficientes de confiabilidad mas altos. Este tipo de formato de respuesta permitio
que los clientes expresen su nivel de apreciacion con cierta variabilidad a cada elemento de
satisfaccién que describen los servicios de la Empresa. La escala de graduacién de las
respuestas representa un continuo bipolar. El extremo inferior representa una respuesta negativa
(descuerdo, deficiente o insatisfecha), mientras que el extremo superior representa una
respuesta positiva (de acuerdo buena o satisfecha).

Debemos anotar que también se utilizé este formato de respuesta tipo Likert porque permitié
determinar el porcentaje de respuestas positivas y negativas para cada elemento y dimension
dada. Para ello se sumé las respuestas 1 y 2 en una respuesta 1 (Iindice de Insatisfaccion),
una respuesta 3 o neutral se consider6 una 2 (indice Neutro o Deseable) y la respuesta 4 0 5
como una respuesta 3 (indice de satisfaccién). A continuacion se muestra dicha conversién:

No estoy ni
Estoyen | deacuerdo | Estoyde

Estoy Estoy
totalmente en . totalemente
descuerdo ni en acuerdo

desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Insatisfecho LG @ Satisfecho
Deseable
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El indice de Satisfaccion Neta (ISN) se calculo restando al valor del indice de Satisfaccion el
valor del Indice de Insatisfaccion. Este ISN se estimé para cada dimensién y elementos de
satisfaccién para la Regidon Arequipa y para sus segmentos.

m iNDICE DE SATISFACCION - iNDICE DE INSATISFACCION

Finalmente, en base a una muestra piloto de 50 usuarios, se evalué el instrumento estimando los
indices estadisticos de confiabilidad y validez. La confiabilidad se refiere a la confianza que se
concede a los datos y la validez se refiere al grado en que el instrumento mide lo que debe
medir.

La validez del instrumento se obtuvo correlacionando los valores de las dimensiones (D) con el
valor total de ellas, obteniéndose los coeficientes de correlacion de Pearson relativamente altos
siguientes:

Correlacion para medir la
satisfaccion del cliente

Lo cual significa que hay una correlacion elevada y que nos permite anotar que existe una
aceptable redaccion de los elementos de satisfaccion y de sus dimensiones para estimar el nivel
de satisfaccién de la clientela de la Empresa.

La confiabilidad se estimo utilizando el coeficiente de Alfa de Cronbach que es de 0.853, lo cual
significa que los datos o puntuaciones del instrumento son confiables y reflejan que la encuesta
tiene consistencia con la percepcion real de los clientes a cada elemento de satisfaccion.

En el Anexo N 1 se expone el cuestionario utilizado en la presente investigacion, en él se
muestra las cinco dimensiones con sus correspondientes elementos especificos de satisfaccion
que los integran.

3. DISENO MUESTRAL

3.1.

UNIVERSO

Esta determinado por un total de 298,257 viviendas con conexiones domiciliarias de agua potable en
toda la Regidon Arequipa. La poblacion servida fue de 1, 108,152 personas. Estas cifras han sido
obtenidas de la publicacién efectuadas por la Gerencia de Planeamiento y de SEDAPAR S.A.
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3.2. ELEMENTOS

Los elementos que conforman la poblacién total esta constituido por la vivienda-hogar que cuentan
con los servicios de agua potable (con medidor) y de alcantarillado. Los hogares son los que han
proporcionado toda la base de datos que demando la realizacion del estudio.

3.3. UNIDAD DE MUESTREO

Son los hombres y mujeres de 18 y mas afnos de cada hogar que en la fecha que se realizo el trabajo
de campo, se encontraron presentes y aceptaron prestar su apoyo para hacer efectivo el estudio

3.4. TAMANO DE LA MUESTRA

Fue definido por la Empresa en sus Términos de Referencia. En relacién a los objetivos y
caracteristicas de la investigacion se defini6 una muestra conformada por 1,000 usuarios ubicados
en los 36 distritos de la 8 provincias que conforman la Regién Arequipa.
Tamano que permite obtener un nivel de confiabilidad estadistica del 95 por ciento y un grado de
precision del +/- 3.098 por ciento en los resultados totales (Anexo N 2).

3.5. SELECCION DE LA MUESTRA

El tamafio de la muestra anotada se efectiuo utilizando el muestreo probabilistico estratificado,
sistematico y con afijacion proporcional. (Anexo N 3)
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4. TRABAJO DE CAMPO

4.1. OBTENCION DE DATOS

4.2. ALCANCE

La recopilacion de datos se efectlo a través de entrevistas personales “cara a cara” realizadas por
profesionales con experiencia en survey y en supervision de puerta por puerta.

Para ello se utilizé el cuestionario semi estructurado directo conteniendo aseveraciones especificas,
descritas con las mismas palabras y secuencia. Su estructura y contenido se disefid6 como se ha
explicado en el punto 2 de este disefio metodoldégico.

El marco del estudio fue la Region Arequipa cuya segmentacion geopolitica es la siguiente:

REGION AREQUIPA

AREQUIPA METROPOLITANA PROVINCIAS |
ZONA PRINCIPAL ZONA SUR |
ALTO SELVA ALEGRE MOLLENDO
AREQUIPA MATARANI
CAYMA MEJIA
CERRO COLORADO LA CURVA
CHIGUATA COCACHACRA
JACOBO DICKSON HUNTER EL ARENAL
JOSE LUIS BUSTAMANTE Y RIVERO PUNTA DE BOMBON
MARIANO MELGAR
MIRAFLORES CAMANA
PAUCARPATA CARAVELI
SABANDIA ATICO
SACHACA CHALA
SOCABAYA YAUCA
TIABAYA
UCHUMAYO APLAO
YANAHUARA LAJOYA
YURA CHIVAY
EL PEDREGAL
CHUQUIBAMBA
COTAHUASI

-14 -




Sedapar

4.3. PERIODO

La realizacién del trabajo de campo y su supervisidon de las entrevistas para obtener los datos, se
efectud entre los dias lunes 19 y domingo 25 del mes de febrero del 2018. La supervision consistio
en verificar en sito la realizacién de un 5% de total de encuestas y de la revision de todos los
cuestionarios para comprobar los datos de identificacion y de las respuestas.

5. PRODUCCION DE INFORMACION

5.1. PROCESAMIENTO

Finaliza la etapa del trabajo de campo y efectuado el control de la calidad de las respuestas,
utilizando el software SPSS se elabord la base de datos, para ello se inserté la informacion
codificada con la escala Likert de 5 puntos. Introducidos los datos de todos los cuestionarios, cuyo
indice de respuesta fue del 100%, se procedié a transformar los cédigos de las aseveraciones
redactadas en sentido negativo a positivo (P19 y P24) y luego de transformarse la escala Likert de 5
a 3 puntos se efectud el control de calidad respectivo para producir la informaciéon que amerita lograr
los objetivos del estudio.

5.3. PRESENTACION

La informacion obtenida se presenta en tablas o cuadros y graficas, los cuales muestran al detalle y
en términos relativos, los atributos especificos y determinantes de las dimensiones de satisfacciéon de
los usuarios de la calidad de los servicios que les proporciona la Empresa.

lll. RESULTADOS

Los descubrimientos de la investigacion en general y los de mayor interés para SEDAPAR S.A. se
presentan en forma cuantitativa en los siguientes cuadros y graficos y cuyos titulos describen su
contenido:
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1.SATISFACCION REGIONAL
1.1.CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Como se observa en el Cuadro 1, el nivel de satisfaccion o percepcién de la calidad de la
poblaciéon usuaria de los servicios que presta SEDAPAR S.A. es del 69.2% vy solo el 14.6%
estd insatisfecho. Este nivel de satisfaccion regional es igual al que se estimé en el afo 2015
por la SUNASS y que lo muestra en su informe de Benchmarking Regulatorio de las EPS 2015.

En Arequipa Metropolitana la satisfaccion de los usuarios alcanzo el nivel de 70.6% superior al
registrado en el afio 2015 que fue de 68.6% segun lo da a conocer la SUNASS en su informe
de Benchmarking Regulatorio de las EPS 2015.

A nivel provincial las tres zonas en que se ha segmentado espacio, el nivel de satisfaccién de
los usuarios es del 60% y del 21% de insatisfaccion para las Zonas del Norte y Centro y del
13% para la Zona Sur.

CUADRO 1

CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA SEDAPAR S.A. EN LA REGION AREQUIPA

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
METROPOLITANA m ZONA NORTE ZONA CENTRO

1.2.CALIDAD DE LOS SERVICIOS SEGUN CARACTERISTICAS DETERMINANTES

A nivel regional los usuarios de la Empresa estan satisfechos en mas del 70% con la gestién
institucional como se puede apreciar en el Cuadro 2, esta satisfaccion es igual a nivel provincial
con excepcién de la Zona Sur donde la satisfaccion solo es del 64.7%. Asi mismo, en dicho
Cuadro se puede apreciar que en el caso del servicio de agua potable la satisfaccion de la
clientela es del 72.2% en Arequipa Metropolitana pero en las demas zonas y en promedio en
toda la Regién es menor al 70% especialmente en la Zona Sur que alcanza solo un nivel del
41%.
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Respecto al servicio de alcantarillado se puede apreciar que la satisfaccion de los usuarios en
la Region y en todas las Zonas es menor al 70% vy la insatisfaccion en promedio alcanza el
14% de usuarios.

La gestién comercial de la empresa representa un indice de satisfaccion de su clientela del
70% y un 15% de los usuarios estan insatisfechos. En la Zona Sur este indice de
insatisfaccion es del 7.2%

Finalmente, la valoracion del recurso hidrico por los usuarios de la Regién y de la Zonas es
positiva en una 68%, cabe resaltar que en la Zona Sur dicha valoracion alcanza el 73%. En la
Regidén y en todas las Zonas la insatisfaccion en promedio es del 13% de los usuarios.

CUADRO 2

CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA SEDAPAR S.A. SEGUN FACTORES DETERMINANTES EN LA REGION AREQUIPA

REGION AREQUIPA
SEGMENTOS

Y (o A1l INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA IR
METROPOLITANA ZONA NORTE ZONA CENTRO

USUARIOS USUARIOS USUARIOS

Wocesoporrieie | w2 | tsaw | 0 | an | 15 | men | 1 |tz | 1 | tsaw

ewoovesmoR s 05 | 03 05 o |

Wocesopormase | 1 | e | s | forw | 20 | sewe | 9 | ee | s | |
SERUCODEASUA o om0 | tooon | s | 0| ® | wwn| 3 | eow| @ | oo |
Coewcoweswowm 05 | o5 | o1 | | o |

INDIESOPORTABLE | 199 | 1os% | 162 | 188% | 1o | S02% | 8 | 1as% | 10 | 199% |
A e o | TOTA | om0 | o00% | 863 | 1000% | S | 1000% | 36 | 1000% 42 | 1000%|
Coevecovestaom | 06 | s | o7 | 03 | 05 |

Wocesopormasie | 17 | tarn | vo |t | 15 | asew | 5 | teme | m | |
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1.3. SATISFACCION NETA DE LOS SERVICIOS DE SEDAPAR

Los resultados del indice Neto de Satisfaccion (INS) de los servicios de agua potable y alcantarillado
que proporciona la Empresa en la Region Arequipa se pueden apreciar en los siguientes Graficos 1y
2. La calidad de la gestion empresarial y la Zona de Arequipa Metropolitana son las que muestran los
mayores ISN y por encima del promedio estimado para la Regidon que alcanza el 54.6% (barra
rosada); los servicios de agua para consumo humano y de alcantarillado, asi como, todas Zonas de
provincias son las tienen ISN por debajo del promedio Regional.

GRAFICO 1

RANKING DE LAS DIMENSIONES DE SATISFACCION SEGUN EL INDICE DE
SATISFACCION NETA DE SEDAPAR
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GRAFICO 2

RANKING DE LAS ZONAS ATENDIDAS SEGUN EL INDICE DE SATISFACCION NETA
DE SEDAPAR
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2. IMAGEN INSTITUCIONAL

2.1.EFICIENCIA EN LOS SERVICIOS DE SEDAPAR S.A.

En el Cuadro 3 se observa que el indice de satisfaccion a nivel regional de los servicios de
agua potable y alcantarillado que presta a sus usuarios la Empresa es del 69.7% y de
insatisfaccion del 14.6%.

En Arequipa Metropolitana dicha satisfaccién es la mayor en toda la region por tener un indice
del 72.1% y de insatisfaccion del 13.4%.

En las Zonas Sur y Centro los usuarios tienen indices de satisfaccion del 67.8% y del 61.9%
respectivamente, de igual forma su indice de insatisfaccion es del 8.5% y del 14.3% para cada
Zona.

Finalmente, en la Zona Norte la satisfaccion de los usuarios solo alcanza un indice del 25.0% vy
de insatisfaccion del 52.8%, indicadores que comparados con los zonales sefialados
anteriormente y el promedio regional son totalmente diferentes.

CUADRO 3

P1. Son satisfactorios los servicios de agua potable y alcantarillado que provee la empresa

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
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2.2. CAPACIDAD DE LOS TRABAJADORES DE SEDAPAR S.A.

Como se advierte en el Cuadro 4 que un 67.7% de los usuarios a nivel regional consideran
que los trabajadores de la Empresa son idoneos para laborar y para que la Empresa
desarrolle una gestién competitiva y alcance sus objetivos y el 16.5% restantes de usuarios
perciben lo contrario.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcién positiva es del orden del 69.8% superior al
promedio regional y de las otras zonas provinciales. La percepcion de ineptitud de los
trabajadores alcanza un indice del 15.2% de los usuarios.

En la Zona Sur la percepcion de la competencia de los trabajadores es del 66.1% y de su
ineptitud del 11.5%. En la Zona Centro dichos indices respecto a la idoneidad e
incompetencia del comportamiento de los trabajadores es del 54.8% y 21.4%
respectivamente.

Finalmente, en la Zona Norte la satisfaccion de los usuarios respecto a la capacidad de los
trabajadores alcanza un indice positivo solo del 36.1% y una percepcion inversa y por
consiguiente de insatisfaccion elevada del 50.0% de los usuarios.

CUADRO 4

P2. La empresa utiliza medios idoneos para lograr sus objetivos

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
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2.3. HONESTIDAD EN LOS TRABAJADORES DE SEDAPAR S.A

En el siguiente Cuadro 5 un 61.3% de los usuarios a nivel regional consideran que los
trabajadores actuan con rectitud en su desempefio laboral y el 21.6% de usuarios perciben que
los trabajadores no trabajan con decencia.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcién positiva de los usuarios es del orden del 63.3%
superior al promedio regional y de las otras zonas de provincias. La percepcién de los usuarios
de la deshonestidad de los trabajadores alcanza un indice del 20.4%.

En la Zona Sur la percepcion de los usuarios de la honestidad de los trabajadores es del 50.8%
y de deshonestidad del 13.6%. Un 35.6% de usuarios manifiestan no estan ni de acuerdo ni en
descuerdo sobre la rectitud de los trabajadores En la Zona Centro los indices respecto a la
percepcion de rectitud y deshonestidad del comportamiento de los trabajadores por los
usuarios es del 50.0% y del 38.1% respectivamente.

Finalmente, en la Zona Norte la satisfaccion de los usuarios respecto a la conducta ética de los
trabajadores alcanza un indice positivo solo del 44.4% y una percepcion negativa y por
consiguiente de insatisfaccion igual al 44.4%.

CUADRO 5

P3. El personal de la empresa muestran rectitud en su comportamiento laboral

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
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2.4. LATRANSPARENCIA EN SEDAPAR S.A.

De acuerdo a ley 27806 vigente en nuestro pais respecto al tema de este punto, como se
presenta en el Cuadro 6 un 70.5% de los usuarios de la Regidon Arequipa estan plenamente
satisfechos con la informacién que les brinda y las publicaciones que efectua la Empresa sobre
su gestién, y en especial, aquella relacionada con la prestacién de los servicios que ellos
demandan; solo el 15% de usuarios manifiesta su insatisfacciéon porque perciben que no se le
provee la informacion y explicaciones que ellos requieren por diversos motivos.

En la metrépoli de Arequipa dicha transparencia tiene un indice de satisfaccion de los usuarios
del orden del 71.0% y de insatisfaccién de los mismos del 14.8%.

A nivel provincial se tiene que el acceso a la informacién, especialmente, sobre la prestaciéon de
los servicios de agua potable y alcantarillado, es satisfactoria para los usuarios en un 66.1%,
52.8% y en 81.0% para las Zonas Sur, Norte y Centro respectivamente; la insatisfaccién del
acceso a la informacion por parte de los usuarios es del orden del 16.9%, 33.3% y del 7.1%
para los usuarios de las Zonas Sur, Norte y Centro respectivamente.

CUADRO 6

P4. La accesibilidad a la informacion sobre la gestion institucional es permanente

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
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2.5. SOSTENIBILIDAD FINANCIERA DE SEDAPAR S.A.

Como se distingue en el Cuadro 7 un 78.3% de los usuarios de la region consideran que el
reajuste de las tarifas, y por consiguiente, el crecimiento de las utilidades de la Empresa
demuestran la sostenibilidad financiera de SEDAPAR S.A. para desarrollar competitivamente
su gestion institucional y solo un 7.9% de los usuarios perciben que dicha sostenibilidad no se
da.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion satisfactoria de los usuarios es del orden del
81.0% superior al promedio regional y de las otras zonas de provincias. La percepcion de la
clientela metropolitana arequipefia de la Empresa de su no sustentabilidad financiera alcanza
un indice de insatisfaccion del 7.1%.

En la Zona Sur la percepcion positiva de la sostenibilidad por los usuarios alcanza un indice de
satisfaccion del 64.4% y de no sostenibilidad del 5.1%. En la Zona Centro dichos indices de
percepcion satisfactoria y de insatisfaccion respecto a la sostenibilidad y no sostenibilidad
financiera de la Empresa es del 61.9% y del 14.3% respectivamente. Un 30.5% de usuarios de
esta Zona manifiestan no estar ni de acuerdo ni en descuerdo sobre la sostenibilidad financiera
de la Empresa.

Finalmente, en la Zona Norte la satisfaccion de los usuarios respecto a la sustentabilidad
financiera de la Empresas alcanza un indice positivo del 55.6%% y una percepcion negativa y
por consiguiente de insatisfaccién de los usuarios del 25.0%.

CUADRO 7

P5. El crecimiento de las utilidades refleja la sostenibilidad financiera de la empresa

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
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2.6. CONFIANZA DE SEDAPAR S.A.

En el siguiente Cuadro 8 se muestra las creencias que tienen los usuarios de la region
arequipefia en la capacidad y funcionamiento de SEDAPAR S.A. para brindarles los servicios
de agua potable y alcantarillado que ellos desean. En efecto, en promedio un 74.6% de la
clientela empresarial esta satisfecho con la gestion de la Empresa como garantia para
proveerle los servicios que cubra sus necesidades y expectativas; el 12.7% de los usuarios
reales de la regién perciben lo opuesto y manifiestan su insatisfaccion.

En Arequipa Metropolitana los usuarios perciben satisfactoriamente en un 75.6% que la
administracién de la Empresa es garantia para brindar los servicios de su competencia y que
son requeridos por los clientes reales arequipefios; sélo un 12.5% de ellos manifiesta su
insatisfaccion.

El nivel del aval de la Empresa para satisfacer sus necesidades de agua potable y
alcantarillado de los usuarios reales de las Zonas Sur y Norte es del 66.1% y 50.0%
respectivamente. Estos usuarios muestran su insatisfaccion en un 5.1% en la Zona Sur y de
33.3% en la Zona Norte. Cabe sefialar que en la Zona Sur el 28.8% de usuarios declaran no
estan ni de acuerdo ni en descuerdo sobre el aval que refleja la Empresa para proveerles los
servicios que requieren.

Por ultimo, en la Zona Centro un 88.1% de los clientes reales perciben satisfactoriamente que
la Empresa es garantia para proporcionarles los servicios de agua potable y alcantarillado que
satisfaga sus necesidades y solo el 9.5% de ellos perciben lo contrario o una insatisfaccion.

CUADRO 8

P6. Los usuarios tienen fe que la empresa sea aval para darles los servicios que requieren

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
METROPOLITANA ZONA SUR ZONA NORTE ZONA CENTRO
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2.7. PRIVATIZACION DE SEDAPAR S.A.

Desde una ¢6ptica econdmica, los usuarios consideran que la gestién de la Empresa en los
ultimos anos esta generando un crecimiento en sus utilidades, y por lo tanto, un 76.5% de los
usuarios de la Regién Arequipa advierten que ello es garantia publica para que SEDAPAR S.A.
no se privatice; sélo un 10.3% de los clientes perciben que dicho panorama no es seguridad
para la privatizacién de esta entidad; esto se puede ver en el Cuadro 9.

En Arequipa Metropolitana los usuarios perciben satisfactoriamente en un 76.8% que las
utilidades obtenidas por la Empresa es garantia para que no se privatice la Empresa; sélo un
10.1% de ellos manifiesta lo contrario.

Las utilidades obtenidas por la Empresa son fianza, segun los usuarios reales, para que no se
privatice y por ello se sienten satisfechos en las Zonas Sur y Norte en un 86.4% y 61.1%
respectivamente. En estos dos segmentos geopoliticos los usuarios muestran su lo inverso en
un 5.1% en la Zona Sur y de 22.2 en la Zona Norte.

Por ultimo, en la Zona Centro un 69.0% de los clientes reales perciben que la Empresa no se
privatizara debido a que las utilidades obtenidas son garantia de ello y solo el 11.9% de ellos
perciben lo contrario.

CUADRO 9

P7. Las utilidades logradas por la empresa es fianza para ella no se privatice

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
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2.8. RESPONSARBILIDAD SOCIAL DE SEDAPAR S.A.

Los resultados sobre la capacidad de SEDAPAR S.A. para para prevenir, enfrentar y resolver
los problemas criticos que trae consigo la no satisfaccion de las demandas y expectativas de
los servicios de agua potable y alcantarillado que ellos desean se presentan en el Cuadro 10.
En efecto, en promedio un 70.7% de la clientela regional estan satisfechos con la gestion de la
Empresa como garantia para resolver profesionalmente los conflictos sociales; el 11.5% de los
usuarios de la region perciben lo opuesto y manifiestan su insatisfaccion.

En Arequipa Metropolitana los usuarios perciben satisfactoriamente en un 72.3% que la gestion
profesional de la Empresa es garantia para superar las situaciones dificiles de su quehacer
institucional y que se presentan por las demandas que son requeridas por sus clientes reales y
potenciales; s6lo un 10.7% de ellos manifiesta su insatisfaccion.

A nivel de los usuarios de las Zonas Norte y Centro un 55.6% y 78.6% respectivamente de los
usuarios consideran que la Empresa actua profesionalmente y enfrenta satisfactoriamente las
demandas conflictivas de su clientela. En estos segmentos, como es en la Zona Norte el 30.6%
y en la Zona Centro el 14.3% de usuarios muestra su insatisfaccion por que sus requerimientos
no son resueltos.

Por ultimo, en la Zona Sur un 50.8% de los usuarios perciben que la Empresa es garantia y
actua profesionalmente para superar las crisis que traen consigo las demandas de los servicios
de agua potable y alcantarillado que satisfaga sus necesidades y solo un 10.2% perciben lo
contrario y por ende su insatisfaccion.

CUADRO 10

P8. Profesionalmente la empresa ha resuelto los conflictos sociales de sus usuarios reales y potenciales

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
METROPOLITANA ZONA SUR ZONA NORTE ZONA CENTRO
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2.9. RESPONSABILIDAD INTERNA DE SEDAPAR S.A.

Como se presenta en el Cuadro 11 un 73.6% de los usuarios a nivel regional consideran que la
Empresa demuestra su responsabilidad social interna por lograr el bienestar de sus
trabajadores, solo un 7.9% de los usuarios perciben que dicha responsabilidad no se da.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion satisfactoria de los usuarios es del orden del
75.1% superior al promedio regional y de las otras zonas de provincias. Su percepcion negativa
de la clientela metropolitana arequipefa alcanza un indice de insatisfaccion del 7.5%.

En las Zona Sur la percepcion satisfactoria por los usuarios del interés empresarial del
bienestar de los trabajadores es del 54.2% y de su desinterés del 6.8%. En la Zona Centro
dichos indices de percepcion satisfactoria y de insatisfaccion respecto a la disposicion
empresarial sobe el bienestar de los trabajadores de la Empresa es del 76.2% y del 7.1%
respectivamente. Debe resaltarse que, en la Zona Sur existe un 39.0% de usuarios que
declaran no estar ni de acuerdo ni en descuerdo con la preocupacioén de la Empresa sobre el
bienestar de su trabajadores.

Finalmente, en la Zona Norte la percepcion positiva de los usuarios respecto al interés de la
Empresa por el bienestar de sus trabajadores alcanza un indice de satisfaccion del 66.7% vy
una percepcién negativa y por consiguiente de insatisfaccion de los usuarios del 19.4%.

CUADRO 11

P9. Ponderando el bienestar de sus trabajadores la empresa cumple con sus responsabilidades

REGION AREQUIPA
SEGMENTOS

INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
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2.10. EXTERNALIDADES NEGATIVAS DE SEDAPAR S.A.

Como se advierte en el Cuadro 12 un 76.4% de los usuarios a nivel regional consideran que
los proyectos y obras que la Empresa realiza no tiene implicancias negativas en el medio
ambiente, cabe sefialar que solo un 10.2% de usuarios perciben lo contrario.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion satisfactoria de los usuarios es del orden del
74.6%. La percepcion de que si se da la contaminacion ambiental alcanza un indice de del
10.0% de los usuarios.

En la Zona Sur la percepcién de los usuarios de la no contaminacion ambiental es del 74.6%
y de contaminacion ambiental del 11.9%. En la Zona Centro dichos indices perceptivos de
los usuarios respecto a la no contaminacion y contaminacion ambiental es del 73.8% y 7.1%
respectivamente.

Finalmente, en la Zona Norte la percepcion de los usuarios respecto a la no contaminacion
alcanza un indice positivo solo del 30.6% y una percepcion inversa y por consiguiente de
insatisfaccién del 16.7%. Cabe destacar que, el 52.8% de los usuarios de esta Zona tiene
una percepcion neutral o manifiestan no estar ni de acuerdo ni en descuerdo sobre los
efectos de la contaminacion ambiental analizada.

CUADRO 12

P10. No tienen efectos negativos ambientales los proyectos y obras desarrollados por la empresa

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
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2.10. INDICE DE SATISFACCION NETA

Las fortalezas (generan satisfaccion) y debilidades (generan insatisfaccion) de los elementos o
factores que conforman esta dimension y que corroboran dicha imagen institucional de los usuarios
de la Regién Arequipa y de los usuarios que residen en los segmentos en que ella se ha dividido, se
perciben en los siguientes Graficos 3 y 4.

GRAFICO 3

ISN DE LOS ELEMENTOS DE LA DIMENSION "CALIDAD DE LA GESTION
EMPRESARIAL" A NIVEL DE LA REGION AREQUIPA

SOSTENIBILIDAD FINANCIERA

RESPONSABILIDAD AMBIENTAL DE LA
EMPRESA

NO PRIVATIZACION DE LA EMPRESA

RESPONSABILIDAD DEL BIENESTAR DE LOS
TRABAJADORES

O>NMrHr>» =200

CONFIANZA DE LOS USUARIOS

<

SOLUCION A LOS CONFLICTOS SOCIALES

CALIDAD DE LA GESTION EMPRESARIAL

SATISFACCION DE LOS SERVICIOS QUE
PROVEE LA EMPRESA

TRANSPARENCIA DE INFORMACION

IDONEIDAD DE LA GESTION EMPRESARIAL

OMOP»O0O—-—r—WMmMO

RECTITUD DE LOS TRABAJADORES

T T T T T

0.0% 10.0%20.0%30.0%40.0%50.0%60.0%70.0%80.0%
SATISFACCION NETA

GRAFICO 4

ISN DE LAS ZONAS ATENDIDAS DE LA DIMENSION "CALIDAD DE LA GESTION
EMPRESARIAL" A NIVEL DE LA REGION AREQUIPA
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3. EL SERVICIO DE AGUA POTABLE

3.1.

CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

Como aparece en el Cuadro 13 un 73.8% de los usuarios a nivel regional consideran que la
continuidad en la entrega diaria de los servicios de agua potable es satisfactoria y un 18.8% de
los usuarios perciben que dicha continuidad es insatisfactoria.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion satisfactoria de los usuarios es del orden del
75.9% superior al promedio regional y de las otras zonas de provincias. La percepcion de los
usuarios alcanza un indice de insatisfaccion del 18.0%.

En la Zona Sur la percepcion de los usuarios sobre la continuidad diaria del servicio de agua
potable es del 64.4% y de insatisfaccion del 22.0%. En la Zona Centro los indices respecto a la
percepcion o indices de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios es del 73.8% y del 16.7%
respectivamente.

Finalmente, en la Zona Norte la percepcion de los usuarios respecto a la continuidad diaria de
los servicios de agua potable alcanza un indice de satisfaccion solo del 38.9% y una
percepcion negativa y por consiguiente de insatisfaccion de los usuarios igual al 36.1%; cabe
anotar que, el 25.0% de usuarios de esta Zona manifiestan no estan ni de acuerdo ni en
descuerdo respecto a la continuidad diaria del servicio de agua potable.

CUADRO 13

P11. La continuidad del servicio de agua potable es adecuada en su zona

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
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3.2. PRESION DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

Como se presenta en el Cuadro 14 en promedio un 72.2% de la clientela regional de la
Empresa esta satisfecho con la presién de los servicios de agua potable; el 16.5% de los
usuarios reales de la region perciben lo opuesto y manifiestan su insatisfaccion.

En Arequipa Metropolitana los usuarios perciben un 75.0% que la presién de los servicios de
agua potable administrada por la Empresa es satisfactoria; un 15.4% de los usuarios
manifiestan su insatisfaccion.

La presién del servicio de agua potable de la Empresa es percibida satisfactoriamente en las
Zonas Sur y Norte mostrando indices positivos del 42.4% y 38.9% respectivamente. Estos
usuarios muestran su insatisfaccion en un 23.7% en la Zona Sur y de 38.9% en la Zona Norte.
Cabe sefialar que, en la Zona Sur el 33.9% de usuarios declaran no estar ni de acuerdo ni en
descuerdo sobre la presion del servicio de agua potable que les suministra la Empresa.

Por ultimo, en la Zona Centro un 85.7% de los clientes reales perciben que la presiéon del
servicio de agua potable suministrada por la Empresa es satisfactorio y solo el 9.5% de ellos
manifiestan una insatisfaccion.

CUADRO 14

P12. La presion del servicio de agua potable es apropiada en su zona

REGION AREQUIPA
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3.3. ROTURAS DE LAS REDES DE AGUA POTABLE

En el siguiente Cuadro 15 se muestra la percepcién que tienen los usuarios reales de la region
arequipefia sobre la frecuencia con que se rompen las redes del servicio de agua potable. En
efecto, en promedio un 66.8% de la clientela empresarial estan satisfechos con el no
rompimiento frecuente de las redes; el 19.0% de los usuarios de la region perciben lo opuesto y
manifiestan su insatisfaccion.

En Arequipa Metropolitana los usuarios perciben en un 69.8% que no es frecuente el
rompimiento de las redes de agua potable; s6lo un 19.2% de ellos manifiesta su insatisfaccion.

A nivel de los usuarios de las Zonas Norte y Centro un 52.8% y 57.1% respectivamente
consideran que no es frecuente la rotura de las redes de agua potable y por ello estan
satisfechos. En estos segmentos, como es en la Zona Norte el 22.2% de usuarios y en la Zona
Centro el 21.4% de usuarios muestran su insatisfaccion por existir frecuentes rompimientos de
las redes de agua potable.

Por ultimo, en la Zona Sur un 39,0% de los usuarios perciben que no existe frecuencia en el
rompimiento de las redes de agua potable, el 49.2%r de los usuarios sefalan que
indistintamente se presenta dicho rompimiento y un 11.9% perciben que es frecuente el
rompimiento de las redes de agua potable y por ello manifiestan su insatisfaccion.

CUADRO 15

P13. Las redes de agua potable se rompen con frecuencia en su zona
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3.4. CALIDAD DEL AGUA POTABLE

El Cuadro 16 detalla los indices de la calidad del agua potable que suministra la Empresa. Estas
estadisticas muestran que en promedio el 63.2% de los usuarios de la regidon arequipefia estan
satisfechos con la calidad (olor, color y sabor) del agua potable que consumen. El 21.4% de los
usuarios manifiestan su insatisfaccién por no ser normal y de calidad el agua potable que les provee
la Empresa.

En Arequipa Metropolitana los usuarios experimentan la mejor percepcién de la calidad del agua que
consume, siendo su indice de satisfaccion del 65.7% y de insatisfacciéon de los usuarios del 21.1%.

En la Zona Sur solo un 37.3% de los usuarios perciben que la calidad del agua que consumen es
aceptable, el 42.4%r de los usuarios sefialan que es mas o menos normal y el 20.3% perciben que el
agua potable no es de calidad y por ello manifiestan su insatisfaccion con dicho producto.

Finalmente, debemos sefalar que, en las Zonas Norte y Centro los usuarios manifiestan en un 52.8%
y en un 57.1% respectivamente, su satisfaccion por la calidad del agua que consumen. Un 22.2% de
los usuarios de la Zona Norte manifiestan su insatisfaccion y en un 25.0% de los usuarios
manifiestan no estar ni de acuerdo ni en descuerdo con la calidad del producto. En la Zona Centro un
28.6% de los usuarios manifiestan su insatisfaccion por la calidad del agua que consumen.

CUADRO 16

P14. El agua potable qué Ud. recibe tiene olor, color y sabor normal
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3.5. SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE AGUA POTABLE

Los datos que aparecen en el Cuadro 17 muestran los indices sobre la modalidad de entrega del
agua potable por la Empresa para cubrir las necesidades de los hogares arequipefios. Estos
indicadores reflejan en promedio que el 81.0% de los usuarios de la regién arequipena estan
satisfechos con el modo que reciben el producto. El 10.2% de los usuarios manifiestan su
insatisfaccién por no ser adecuado el suministro del agua potable que les provee la Empresa.

En Arequipa Metropolitana los y en la Zona Centro, los usuarios experimentan la mejor percepcion de
la modalidad como la Empresa cubre las necesidades de agua potable de sus hogares, siendo su
indice de satisfaccion del 85.4% y 85.7% respectivamente; los indices de insatisfaccion de los
usuarios en dichas zonas son del 8.8% y del 7.1% respectivamente.

En la Zona Sur solo un 35.6% de los usuarios perciben que sus necesidades del producto en su
hogar son satisfechas adecuadamente por la Empresa, el 44.1% manifiesta que mas o menos son
satisfechas sus necesidades y el 20.3% de usuarios manifiestan su insatisfacciéon por la forma como
cubre la Empresa sus necesidades de agua potable en sus hogares.

Por ultimo, podemos distinguir que, en la Zonas Norte los usuarios manifiestan en un 44.4% su
satisfaccion por la modalidad como la Empresa les entrega el agua potable que requieren en su
hogar; el 30.6% de usuarios manifiestan su insatisfacciéon por dicha modalidad y el 25.0% de
usuarios sefialan que no estan ni de acuerdo ni en descuerdo con la modalidad de entrega de la
Empresa del agua potable que requieren en sus hogares.

CUADRO 17

P15. El agua potable qué Ud. recibe cubre de modo adecuado las necesidades de su hogar

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA

-37-



o) Sedapar

3.6. DE LOS CORTES DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

Como se detalla en el Cuadro 18, los usuarios a nivel regional perciben que los cortes del
servicio de agua potable por la limpieza o desinfeccion de reservorios efectuados por la
Empresa son aceptables, lo cual se refleja en un indice de satisfaccién promedio del 78.4%
sélo el 10.4% de los usuarios perciben que dichos cortes les genera una insatisfaccion.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion satisfactoria de los usuarios es del orden del
80.9% superior al promedio regional. La percepcion e indice de insatisfaccion de los usuarios
de esta Zona alcanza el 9.8%.

En la Zona Sur la percepcion de los usuarios sobre los cortes del servicio de agua potable es
en un 39.0% satisfactorio, para un 37.3% de los usuarios no estan ni de acuerdo ni en
descuerdo con dichos cortes y el 23.7% de usuarios manifiestan su insatisfaccion con dichos
cortes. En la Zona Norte los indices respecto a la satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios
respecto al corte del servicio de agua potable es del 63.9% y del 11.1% respectivamente.

Finalmente, en la Zona Centro la satisfaccion de los usuarios respecto al corte del servicio de

agua potable alcanza un indice positivo del 95.2% y una percepcién negativa y por
consiguiente de insatisfaccion de los usuarios igual al 2.4%.

CUADRO 18

P16. Son comprensibles los cortes del servicio de agua potable por limpieza o desinfeccion de reservorios
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3.7. SOBRE LOS AVISOS DEL CORTE DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

El Cuadro 16 presenta los indicadores de la publicidad respecto a los avisos del corte del servicio de
agua potable que va a efectuar la Empresa. Estos valores muestran que en promedio el 60.3% de los
usuarios de la regidn arequipefia estan satisfechos con la publicaciéon de dichos avisos; el 23.4% de
los usuarios manifiestan su insatisfaccion por el avisaje que efectua la Empresa.

En Arequipa Metropolitana y en la Zona Centro, los usuarios perciben positivamente la publicidad por
dichos cortes, siendo sus indices de satisfaccion del 62.1% y del 64.3% respectivamente; en cuanto
a la percepcion negativa de los usuarios por dicha publicidad, los indices de insatisfaccion son del
23.3%% para la metropoli arequipefia y del 19.0% para la Zona central.

En la Zona Sur solo un 39.9% de los usuarios perciben que la publicidad sobre los cortes de agua
potable es aceptable, el 35.6% de los usuarios sefalan que no estan ni de acuerdo ni en descuerdo
con los avisos y el 25.4% de usuarios manifiestan su insatisfaccion con dicha publicidad.

Finalizando, podemos sefalar que en la Zona Norte los usuarios manifiestan en un 47.2% su
satisfaccion por la publicidad de los cortes de agua potable. Un 25.0% de los usuarios indican que no
estan ni de acuerdo ni en descuerdo con dicha publicidad y en un 27.8% los usuarios manifiestan su
insatisfaccién por los avisos de corte del producto publicitados.

CUADRO 19

P17. Por los avisos que publica la empresa los usuarios se enteran de los cortes del servicio de agua potable
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3.8. MEDIOS UTILIZADOS PARA AVISAR EL CORTE DEL SERVICIO DE AGUA
POTABLE

Como se observa en el Cuadro 20 en promedio un 61.2% de la clientela esta satisfecho con los
medios que utiliza la Empresa para dar a conocer todo lo relativo al corte de los servicios de
agua potable; el 20.7%% de los usuarios reales de la regién perciben lo opuesto y manifiestan
su insatisfaccion.

En Arequipa Metropolitana los usuarios perciben un 63.2% que los medios utilizados por la
Empresa para el avisaje de los cortes de los servicios de agua potable son satisfactorios; un
20.5% de los usuarios manifiestan su insatisfaccion con la seleccion de los medios utilizados.

Los medios utilizados para comunicar el corte del servicio de agua potable por la Empresa es
percibida positivamente por los usuarios de las Zona Centro, mostrando indice de satisfaccién
del 78.6% y en un 14.3% los usuarios manifiestan su insatisfaccién por dicha seleccion. En la
Zona Norte los usuarios en un 47.2% manifiestan su satisfaccion y en un 30.6% su
insatisfaccion por la seleccion de medios para avisar sobre el corte del servicio del producto.

Por ultimo, en la Zona Sur solo un 28.8%% de los clientes reales perciben que los medios
utilizados por la Empresa para avisar sobre los cortes del servicio de agua potable son
satisfactorios, un 48.2% de ellos manifiestan que no estan ni de acuerdo ni en descuerdo con
dicha seleccién y un 22.0% de los usuarios manifiestan su insatisfaccion.

CUADRO 20

P18. Son acertados los medios qué utiliza la empresa para avisar sobre los cortes de agua potable

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
iNDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
METROPOLITANA m ZONA NORTE ZONA CENTRO

-40 -



Sedapar

3.8. INDICE DE SATISFACCION NETA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

Los principales atributos o factores de esta dimension que generan satisfaccion (fortalezas) y que se
encuentran por encima del promedio del ISN regional que es del 52.1% de usuarios (barra rosada) y
los que se encuentran por debajo de este promedio y generan insatisfaccion (debilidades) en la
clientela de la Empresa se aparecen los Graficos 5y 6.

GRAFICO 5

ISN DE LOS ELEMENTOS DE LA DIMENSION "CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
AGUA POTABLE" A NIVEL DE LA REGION AREQUIPA
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GRAFICO 6

ISN DE LAS ZONAS ATENDIDAS DE LA DIMENSION "CALIDAD DE LOS SERVICIOS
DE AGUA POTABLE" A NIVEL DE LA REGION AREQUIPA
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DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Como se presenta en el Cuadro 14 en promedio un 66.4% de la clientela regional de la
Empresa esta satisfecho con el atoramiento no frecuente de las redes de desague; el 16.5%
de los usuarios reales de la region perciben lo opuesto y manifiestan su insatisfaccion.

En Arequipa Metropolitana los usuarios perciben un 75.0% que la presion de los servicios de
agua potable administrada por la Empresa es satisfactoria; un 14.5% de los usuarios
manifiestan lo inverso.

El no atoramiento frecuente de las redes de es percibida satisfactoriamente en las Zonas Norte
y Centro mostrando indices de satisfaccion del 55.6% y 78.6% respectivamente. Estos usuarios
muestran su insatisfaccién en un 19.4% en la Zona Norte y de 11.9% en la Zona Centro.

Por ultimo, en la Zona Sur un 49.2% de los clientes reales perciben que el no atoramiento
frecuente del servicio de alcantarillado suministrado por la Empresa es satisfactorio y el 18.6%
de ellos manifiestan una insatisfaccion. Cabe senalar que, en esta Zona el 32.2% de usuarios
declaran no estar ni de acuerdo ni en descuerdo sobre la frecuencia del atoramiento de las
redes de desagtie.

CUADRO 21

P19. Se atoran con frecuencia las redes de desagiie en su zona
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4.2. RECOJO Y EVACUACION DE AGUAS RESIDUALES

Los datos que aparecen en el Cuadro 22 muestran los indices sobre el recojo y evacuacion de
aguas servidas por la Empresa de los hogares arequipefios. Estos indicadores reflejan en
promedio que el 65.9% de los usuarios de la region arequipefa estan satisfechos con la
evacuacion de las aguas residuales. El 14.6% de los usuarios manifiestan su insatisfaccién por
no ser adecuado el recojo y evacuacion realizado por la Empresa.

En Arequipa Metropolitana los usuarios experimentan la mejor percepcion del recojo y
evacuacion de aguas residuales realizado por la Empresa, siendo su indice de satisfaccion del
67.8%; el indice de insatisfacciéon de los usuarios en esta zona es del 13.8%.

Sobre la tematica de este punto, en las Zonas Sur, Norte y Centro los usuarios muestran un
indice promedio de satisfaccion del 54.5%; los indices de insatisfaccion son del 11.9%, 19.4% vy
del 31.0% para cada Zona respectivamente. Debemos subrayar que los usuarios en un 37.3%
y 25.0% de las Zonas Sur y Norte respectivamente sefialaron no estar ni de acuerdo ni en
descuerdo con la modalidad del recojo y evacuacion de las aguas residuales por la Empresa.

CUADRO 22

P20. Es aceptable el recojo y evacuacion de las aguas servidas en su zona
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4.3. REPARACION DE ROTURAS DE REDES DE DESAGUE

Como aparece en el Cuadro 23, los usuarios a nivel regional consideran que es oportuna como
la empresa soluciona las roturas de las redes de las aguas residuales y por ello muestran un
indice de satisfaccion del 62.7%; un 15.3% de los usuarios perciben que dicha celeridad es
insatisfactoria.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion satisfactoria de los usuarios es del orden del
65.2% superior al promedio regional y al de las otras zonas de provincias. La percepcién de los
usuarios alcanza un indice de insatisfaccion del 14.6%.

En la Zona Sur la percepcion satisfactoria de los usuarios sobre la diligencia de dicha solucién
es del 64.4% y de insatisfaccién del 13.6%; el 33.9% manifiesta no estar ni de acuerdo ni en
descuerdo con dicha prontitud. En la Zona Centro los indices respecto a la percepcion o
indices de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios es del 31.0% y también del 31.0%
respectivamente. El 38.1% de los usuarios indican no estar ni de acuerdo ni en descuerdo con
la prontitud de respuesta por parte de la Empresa.

Finalmente, en la Zona Norte la percepcion de los usuarios respecto la prontitud como la
empresa soluciona la roturas de las redes de las aguas residuales tiene un indice de
satisfaccién del 55.6% y una percepcion negativa y por consiguiente de insatisfaccién igual al
16.7%; cabe anotar que, el 27.8% de usuarios de esta Zona manifiestan no estan ni de acuerdo
ni en descuerdo respecto a la velocidad de solucién a las roturas de redes.

CUADRO N° 23
P21. Es oportuna la reparacion de las roturas de la red de desagiie es su zona
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4.4. SOLUCION AL REBALSE Y MAL OLOR DE LAS AGUAS RESIDUALES

Como aparece en el Cuadro 24, un 62.7% de los usuarios a nivel regional consideran que la
prontitud como la empresa soluciona el rebalse y mal olor de las aguas residuales es
satisfactoria y un 14.2% de los usuarios perciben que dicha celeridad es insatisfactoria.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion satisfactoria de los usuarios es del orden del
66.0% superior al promedio regional y al de las otras zonas de provincias. La percepcion de los
usuarios arequipefos alcanza un indice de insatisfaccion del 12.4%.

En la Zona Sur la percepcion satisfactoria de los usuarios sobre la diligencia de dicha solucion
es del 45.8% y de insatisfaccion del 22.0%; el 32.2% manifiesta no estar ni de acuerdo ni en
descuerdo con dicha prontitud. En la Zona Norte los indices respecto a la percepcion o indices
de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios es del 50.0% y también del 16.7%
respectivamente. El 33.3% de los usuarios indican no estar ni de acuerdo ni en descuerdo con
dicha prontitud de respuesta.

Finalmente, en la Zona Norte la percepcion de los usuarios respecto la prontitud como la
empresa soluciona el rebalse y mal olor de las aguas residuales tiene un indice de satisfaccion
solo del 16.7% y una percepcidon negativa y por consiguiente de insatisfaccion igual al 38.1%;
cabe anotar que, el 45.2% de usuarios de esta Zona manifiestan no estan ni de acuerdo ni en
descuerdo respecto a la velocidad de la solucién a la problematica tratada en este punto.

CUADRO N° 24

P22. Con prontitud se da solucion al rebalse y mal olor de la red de desagiie en su zona
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4.5. IMPACTO DE LAS INVERSIONES EN LOS SERVICIOS DE ALCANTARILLADO

En el Cuadro 25 se describen los resultados del impacto que trae consigo las inversiones realizadas
por la Empresa en el mejoramiento y ampliacién de los servicios de alcantarillado. A nivel regional los
usuarios manifiestan que dichas inversiones tendran un efecto positivo en la mejora de su calidad de
vida, presentando un indice de satisfaccion del 73.2%, un 11.7% de usuarios considera lo inverso.

En Arequipa Metropolitana las implicancias positivas anotada muestra un indice de satisfaccién de
sus usuarios del 72.5% y de insatisfaccion del 12.1%. Ello se presenta de igual forma en las Zonas
Sur y Centro, mostrando indices de satisfaccion del 76.3% y del 76.2% respectivamente: los indices
de insatisfaccion en dichas Zonas son del orden de 8.5% y del 4.8% respectivamente.

En la Zona Norte presenta un indice de satisfaccion del 80.6%, superior al promedio regional y de las
otras Zonas anotadas; su indice de insatisfaccion es del 16.7%.

CUADRO N° 25

P23. Las inversiones para mejorar y ampliar los servicios de alcantarillado mejoran la calidad de vida de usuario
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3.8. INDICE DE SATISFACCION NETA DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Los mas importantes atributos o factores de satisfaccion de la calidad de los servicios de
alcantarillado que generan satisfaccion (fortalezas) y que se encuentran por encima del promedio del
ISN regional que es del 52.0% de usuarios y de los que se encuentran por debajo de este promedio y
que generan insatisfaccion (debilidades) en los usuarios de la Empresa se describen, tanto a nivel de
los elementos de satisfaccidon como en términos espaciales, en los Graficos 7 y 8.

GRAFICO 7

ISN DE LOS ELEMENTOS DE LA DIMENSION "CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
ALCANTARILLADO" A NIVEL DE LA REGION AREQUIPA
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GRAFICO 8

ISN DE LAS ZONAS ATENDIDAS DE LA DIMENSION "CALIDAD DE LOS SERVICIOS
DE ALCANTARILLADO" A NIVEL DE LA REGION AREQUIPA
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LA CALIDAD DE LA GESTION COMERCIAL

DEL PROCESO DE FACTURACION

En el Cuadro 26 se observa que el indice de satisfaccion, a nivel regional, de la facturacion por
los servicios de agua potable y alcantarillado consumidos por el usuario y que presta a sus
usuarios la Empresa es del 68.0% y de insatisfaccion del 23.3%.

En Arequipa Metropolitana dicha satisfaccion presenta un indice del 67.3% y de insatisfaccion
del 23.5%. En la Zona Centro los indices de satisfaccion e insatisfaccion son del orden de
57.1% y 40.5% respectivamente.

En la Zona Sur los usuarios perciben positivamente que la facturacion efectuada por la
Empresa refleja lo que realmente ellos consumen lo cual permite estimar un indice de

satisfaccion del 72.9% y del 18.6% de los usuarios muestran un indice de insatisfaccion es del
18.6%.

Finalmente, en la Zona Norte la percepcion positiva de los usuarios alcanza un indice del
88.9%% y de insatisfaccion del 5.6%., indicadores que comparados con los zonales sefialados
anteriormente y el promedio regional son totalmente distintos.

CUADRO 26

P24. La facturacion elaborada por la empresa refleja realmente lo consumido por el usuario
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5.2. DEL PROCESO DE DISTRIBUCION DE RECIBOS

Como se advierte en el Cuadro 27 un 67.7% de los usuarios a nivel regional consideran que,
la distribucién de los recibos por el consumo de los servicios de agua potable y alcantarillado
que proporciona la Empresa es apropiada y el 16.5% restantes de usuarios perciben lo
contrario.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion positiva es del orden del 71.8% inferior al
promedio regional y de las otras zonas provinciales. La percepcién de lo inapropiado de
dicha distribucion alcanza un indice de insatisfaccion del 18.3% de los usuarios.

En la Zona Sur la percepcion de la distribucion de los recibos es apropiada y tiene un indice
de satisfaccion del 89.8% y un indice de insatisfacciéon del 3.45%. En la Zona Centro los
indices respecto a lo apropiado e inapropiado de la distribucion de los recibos es del 88.1%
y del 7.1% respectivamente.

Finalmente, en la Zona Norte la satisfaccion de los usuarios respecto a la distribucion de la
recibos alcanza un indice de satisfaccion del 86.1% y una percepcién negativa y por
consiguiente de insatisfaccion de los usuarios del 7.1%.

CUADRO 27

P25. La distribucion de los recibos de pago por los servicios consumidos que elabora la empresa es acertada
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5.3. DE LAS MODALIDADES DE PAGO

En el siguiente Cuadro 28 un 61.3% de los usuarios, a nivel regional, consideran que las
modalidades de pago de los recibos por el consumo de los servicios de agua potable y
alcantarillado que proporciona la Empresa son convenientes y el 10.4%% de usuarios
consideran lo inverso y por consiguiente estan insatisfechos.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcién positiva de los usuarios representa un indice de
satisfacciéon del orden del 75.3%. La percepcién negativa de los usuarios sobre la modalidad de
pago alcanza un indice de insatisfaccion del 10.5%.

En la Zona Sur la percepcion positiva de los usuarios de la modalidad de pago implementada
por la Empresa representa un indice de satisfaccion es del 93.2% y de insatisfaccion del 3.4%.
En la Zona Norte los indices respecto a la percepcién positiva y negativa de las modalidades
de pago por los usuarios es del 83.3% y del 8.3% respectivamente.

Finalmente, en la Zona Centro la satisfaccién de los usuarios respecto a las modalidades de
pagos alcanza un indice satisfactorio del 76.2% y una percepcion negativa y por consiguiente
de insatisfaccion igual al 19.0%.

CUADRO 28

P26. Las modalidades de pago de los recibos implementadas por la empresa son convenientes

REGION AREQUIPA
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5.4. DE LOS LUGARES DE PAGO

Como se presenta en el Cuadro 6 un 76.5% de los usuarios de la Regién Arequipa estan
plenamente satisfechos con centros de recaudacion definidos e implementados por la
Empresa; el 14.4% de usuarios manifiesta su insatisfaccion por dicha implementacion.

En la metropoli de Arequipa dichos lugares de pago tiene un indice de satisfaccion de los
usuarios del orden del 77.4% y de insatisfaccion de los mismos del 13.4%. En la Zona Norte
estos indices son 63.9% de satisfaccion y del 27.8% de insatisfaccion. De igual manera, en la
Zona Centro el 54.8% de usuarios estan satisfechos con los centros de recaudacion
implementados por la Empresa y el 35.7% muestran su insatisfaccion por dicha
implementacion.

Finalmente, en la Zona Sur los usuarios presentan un indice de satisfaccion del 86.4% por los
lugares de recaudacion implementados por la Empresa, solo el 5.1% de los usuarios
manifiestan su insatisfaccion por ello.

CUADRO 29

P27. Los lugares de pago de los recibos definidos por la empresa son suficientes

REGION AREQUIPA

SEGMENTOS
INDICES DE SATISFACCION | REGION AREQUIPA AREQUIPA
METROPOLITANA m ZONA NORTE ZONA CENTRO

-53-



o) Sedapar

5.5. DE LA ATENCION AL PUBLICO

Como se distingue en el Cuadro 30 un 66.0% de los usuarios de la region consideran que la
atencion inmediata que reciben por parte de la Empresa a sus reclamos es satisfactorio y un
17.4% de los usuarios perciben insatisfactoriamente dicha atencion.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion satisfactoria de los usuarios es del orden del
69.5% superior al promedio regional y de las otras zonas de provincias. La percepcion negativa
de la atencion a sus reclamos de clientela alcanza un indice de insatisfaccion del 17.4%.

En la Zona Sur la percepcion positiva de los usuarios a la atencion inmediata a sus reclamos
alcanza un indice de satisfaccion del 42.4%, de insatisfaccion del 8.5% y un 49.2% de los
usuarios manifiestan no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la atencién de la Empresa a
sus reclamos. En la Zona Norte dichos indices de percepcion satisfactoria y de insatisfaccion
respecto a la atenciéon inmediata a los reclamos por la Empresa es del 42.4% y del 8.5%
respectivamente; un 30.6% de los usuarios de esta Zona manifiestan no estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo sobre la atencién inmediata que presta la Empresa a sus reclamos.

Finalmente, en la Zona Centro, la satisfaccion de los usuarios respecto a la atencién inmediata
a sus reclamos por parte de la Empresa alcanza un indice satisfactorio del 33.3%% y una
insatisfaccion del 14.3.0%; un 52.4% de los usuarios de esta Zona expresan no estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo sobre la atencion inmediata que presta la Empresa a sus reclamos.

CUADRO 30

P28. La empresa atiende de inmediato el reclamo del cliente
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5.6. DURACION DE LA SOLUCION A LOS RECLAMOS DE LOS USUARIOS

En el siguiente Cuadro 31 se muestra la percepcion del tiempo que amerita la soluciéon a sus
reclamos por parte de la Empresa. En efecto, en promedio un 66.1% de la clientela empresarial
esta satisfecha por considerarlo corto de acuerdo sus expectativas; el 16.6% de los usuarios
reales de la regién perciben lo opuesto y manifiestan su insatisfaccion.

En Arequipa Metropolitana los usuarios perciben que el lapso de tiempo a la solucién de sus
reclamos es corto, por lo cual presentan un indice de satisfaccion del 70.7%; un 17.1% de ellos
manifiesta su insatisfaccion.

Cabe resaltar que, en la Zona Sur el 40.7% de los usuarios estan satisfechos por la duracion
corta de la respuesta a sus reclamos, el 6.8% esta insatisfecha y el 52.5% de usuarios revelan
no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el periodo de duracion de la respuesta a sus
reclamos.

En la Zona Norte el 61.1% de usuarios declaran estar satisfechos por el periodo pequeno que
dura la respuesta a sus reclamos, el 11.1% de usuarios manifiesta su insatisfaccién por la
demora en la solucién a sus reclamos.

Por ultimo, en la Zona Centro solo un 11.9% de los clientes reales perciben satisfactoriamente
la corta duracion de la respuesta a sus reclamos, el 23.8% muestra su insatisfaccion por lo
largo del periodo y un 64.3% de los usuarios confiesan no estar ni de acuerdo ni en descuerdo
con la duracién del periodo para obtener la respuesta a sus reclamos.

CUADRO 31

P29. Se requiere de poco tiempo para que la empresa solucione el reclamo del cliente
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5.7. ATENCION AL PUBLICO

A nivel de la Region Arequipa un 68.6% de los clientes de SEDAPAR S.A. manifiestan su
satisfaccién por la atencién al publico que ella muestra permanentemente; sélo un 7.9% de los

clientes perciben que dicha consideracién no es satisfactoria. Esto se puede ver en el Cuadro
32.

En Arequipa Metropolitana los usuarios perciben satisfactoriamente en un 70.8% que la
atencion al publico por la Empresa es satisfactoria, un 21.8% de usuarios declaran no estar ni
de acuerdo ni en descuerdo y el 7.4% declaran su insatisfaccion por dicha atencion al publico.

En las Zonas Sur y Centro en un 49.2% y 45.2% respectivamente estan satisfechos con la
atencion al publico por parte de la Empresa; el 42.4% y el 38.1% de dichas Zonas manifiestan
no estar ni de acuerdo ni en descuerdo con dicha atencién. En estos dos segmentos
geopoliticos los usuarios muestran una insatisfaccién del 8.5%% en la Zona Sur y del 16.7%
en la Zona Centro.

Por ultimo, en la Zona Norte un 75.0% de los clientes reales perciben que la Empresa brinda
una atencion satisfactoria al publico en general y solo el 8.3% de los usuarios perciben lo
contrario.

CUADRO 32

P30. Es satisfactoria la atencion que procura la empresa a su clientela

REGION AREQUIPA
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5.8. DEFINICION DE LAS TARIFAS

Los resultados de la evaluaciéon realizada por los usuarios, sobre los estudios que
profesionalmente se tienen que realizar por la Empresa para definir las tarifas que debe de
cobrar SEDAPAR S.A. a su clientela, se presentan en el Cuadro 33. La percepcion sobre el
particular de los usuarios, permiten sefalar que en promedio un 63.8% de la clientela regional
esta conforme o satisfechos con dichos estudios; el 15.8% de los usuarios de la region
perciben lo opuesto y manifiestan su insatisfaccioén.

En Arequipa Metropolitana los usuarios perciben que los estudios que se realizan para definir
las tarifas de los servicios que provee la Empresa son acertados y por ello se ha estimado un
indice de satisfaccion del 65.5%; so6lo un 15.5% de ellos manifiestan su insatisfaccion.

A nivel de los usuarios de las Zonas Sur y Norte un 61.0% y 69.4% respectivamente,
consideran que la realizacién técnica de los estudios relacionados con las tarifas de los
servicios de la Empresa son pertinentes. En estos segmentos, como es en la Zona Norte el
22.2% y en la Zona Sur el 3.4%% de los usuarios muestra su insatisfaccion porque consideran
que dichos estudios no son adecuados. En la Zona Sur los usuarios en un 35.6% declaran no
estar ni de acuerdo ni en descuerdo con dichos estudios.

Por ultimo, en la Zona Centro un 28.6% de los usuarios perciben que la realizacion profesional
de los estudios sobre las tarifas son acertados y solo un 33.3% perciben lo contrario. En esta
Zona los usuarios en un 38.1% declaran no estar ni de acuerdo ni en descuerdo con la
realizacién profesional de dichos estudios.

CUADRO N° 33

P31. Profesionalmente son acertados los estudios para definir las tarifas de los servicios de
SEDAPAR
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5.9. LOS CORTES DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE POR SEDAPAR S.A.

Como se presenta en el Cuadro 34 un 67.4% de los usuarios a nivel regional consideran que la
implementacion del sistema de cortes de los servicios de agua potable por la empresa son
comprensibles, el 16.5% de los usuarios perciben que dicho sistema es inadecuado.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion satisfactoria de los usuarios es del orden del
66.4%. La percepcion negativa de la clientela metropolitana arequipefia alcanza un indice de
insatisfaccion del 17.3%.

En las Zona Sur, la percepcion satisfactoria de los usuarios por el sistema de cortes
implementado por la Empresa es del 66.4% y su indice de insatisfaccion por ello es del 13.6%.
En la Zona Centro dichos indices de satisfaccion y de insatisfaccion respecto al corte de los
servicios por la Empresa es del 66.7% y del 11.9% respectivamente.

Finalmente, en la Zona Norte la percepcion positiva de los usuarios respecto al corte por la

Empresa de los servicios que proporciona alcanza un indice de satisfaccion del 83.3% y una
percepcion negativa y por consiguiente de insatisfaccion de los usuarios del 11.9%.

CUADRO N° 34

P32. El sistema de corte del servicio de agua potable establecido por la empresa es comprensible
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5.10. REAPERTURAS DE LOS SERVICIOS

Como se advierte en el Cuadro 35 un 60.8% de los usuarios a nivel regional perciben que la
reapertura de los servicios de agua potable por la Empresa se efectia en forma rapida, cabe
sefalar que un 18.5% de usuarios perciben lo contrario.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcién satisfactoria de los usuarios es del orden del
60.1%, la insatisfaccién es del 18.7% y los que declaran no estar ni de acuerdo ni en
descuerdo. Con el tiempo de duracién de las reaperturas representan un 21.2% del total de
usuarios de este segmento regional.

En la Zona Sur la percepcion positiva de los usuarios por el tiempo corto que demanda la
reapertura de los servicios por la Empresa es del 76.3% de satisfechos y de insatisfechos
del 6.8%. En la Zona Norte dichos indices perceptivos de los usuarios respecto al tiempo
corto de las reaperturas de los servicios son del 66.7% de usuarios satisfechos y de un 19.4
de clientes insatisfechos.

Finalmente, en la Zona Centro la percepcion de los usuarios respecto al tiempo corto que
demanda la reapertura de los servicios alcanza un indice de satisfaccion del 47.6% y una
percepcion inversa y por consiguiente de insatisfaccién del 31.0%. Cabe destacar que, el
21.4%% de los usuarios de esta Zona tiene una percepcion neutral o manifiestan no estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con el tiempo de duracién de la reapertura de los servicios de
y por la Empresa.

CUADRO N° 35

P33. La reapertura del servicio de agua potable es rapida
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5.11. INDICE DE SATISFACCION NETA DE LA CALIDAD DE LA GESTION COMERCIAL

Las principales variables o caracteristicas que definen esta dimensién y que generan satisfaccién
(fortalezas) y que se encuentran por encima del promedio del ISN regional que es del 54.7% de
usuarios y los que se encuentran por debajo de este promedio y que tienen implicancias en la
insatisfaccion (debilidades) de la clientela de la Empresa, se sefialan en los Graficos 9y 10.

GRAFICO 9

ISN DE LOS ELEMENTOS DE LA DIMENSION "CALIDAD DE LA GESTION
COMERCIAL" A NIVEL DE LA REGION AREQUIPA
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GRAFICO 10

ISN DE LAS ZONAS ATENDIDAS DE LA DIMENSI()N "CALIDAD DE LA GESTION
COMERCIAL" A NIVEL DE LA REGION AREQUIPA
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6.VALORACION DEL RECURSO HIDRICO

6.1. CONFORMIDAD CON LAS TARIFA

En el Cuadro 36 se observa que el indice de satisfaccion a nivel regional de la percepcion de la
tarifa por servicios de agua potable y alcantarillado que presta a sus usuarios la Empresa es
del 61.3% y la consideran no justa, y por lo tanto, estan disconformes un 16.1% de los
usuarios.

En Arequipa Metropolitana dicho valoracién positiva o indice de satisfaccion alcanza un 61.9%
de usuarios y de insatisfaccion del 14.6% de usuarios, es importante sefialar que un 23.5% de
usuarios manifiestan no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la tarifa impuesta por la
Empresa. En la Zona Sur el indice de satisfaccion de los usuarios es del 62.7% y el de
insatisfaccion alcanza la cifra del 22.0% de usuarios.

En la Zona Norte consideran que la tarifa es objetiva por ello los usuarios tienen indices de
satisfaccién del 72.2% y su indice de insatisfacciéon es del 13.9% de usuarios.

Finalmente, en la Zona Centro el indice de conformidad de los usuarios solo alcanza un valor
del 38.1%, de desconformidad del 40.5% y neutral del 21.4%.

CUADRO N° 36

P34. Es justo lo que cobra la empresa por el consumo de sus servicios de agua potable y alcantarillado
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6.2. IMPACTO DE LAS INVERSIONES EN SERVICIOS DE AGUA POTABLE

En el siguiente Cuadro 37 se muestra los resultados sobre la percepcion de los usuarios sobre
el impacto que tienen en la calidad de vida de los ciudadanos las inversiones que realiza la
Empresa en la ampliacion y mejoramiento de los servicios de abastecimiento de agua de
consumo humano. Un 75.0% de los usuarios a nivel regional consideran que el impacto es
satisfactorio y el 10.4% restantes de usuarios perciben lo contrario.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion positiva del impacto es del orden del 74.9%; la
percepcion contraria alcanza un indice del 10.0% de los usuarios.

En la Zona Sur la valoracion de la mejora en la calidad de vida de las personas por las
inversiones que realiza la Empresa es del 89.8% y el 10% considera lo contrario. En la Zona
Centro dichos indices respecto a la valoracién del impacto positivo y de que ello no ocurra es
del 64.3% y 23.8% respectivamente.

Finalmente, en la Zona Norte la satisfaccion de los usuarios respecto a la mejora de la calidad
de vida de los ciudadanos por el desarrollo de las inversiones en los servicios de agua potable
alcanza un indice satisfactorio solo del 66.7% y una percepcion inversa y por consiguiente de
insatisfaccion elevada del 11.1% de los usuarios. Cabe sefalar que el 22.2% de los usuarios
expresan no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el impacto de las inversiones en los
servicios de agua potable.

CUADRO N° 37

P35. Las inversiones para ampliar los servicios de agua potable mejoran la calidad de vida del ciudadano
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6.3.RELACION COSTO BENEFICIO

Finalmente, en el siguiente Cuadro 5 se describe la percepcion de los usuarios, sobre la
relacién existente entre la valoracién de los servicios que proporciona la empresa a sus
usuarios y las utilidades que ella logra producto de su gestién empresarial. Un 68.3% de los
usuarios a nivel regional consideran que dicha relacion es positiva y el 13.5% de usuarios se
sienten insatisfechos porque perciben que los beneficios son superiores a la calidad de los
servicios de agua potable y alcantarillado que reciben.

En Arequipa Metropolitana dicha percepcion positiva de los usuarios es del orden del 68.5%.
La percepcién contraria de los usuarios alcanza un indice de insatisfaccion del 13.5%.

En la Zona Sur la percepcion satisfactoria de los usuarios es del 66.1% y el 13.6% de usuarios
perciben lo contrario. Un 27.1% de usuarios manifiestan no estan ni de acuerdo ni en
descuerdo sobre la relacion costo/beneficio. En la Zona Centro los indices respecto a la
percepcion de dicha relacion por los usuarios es satisfactoria en un 66.7% y un 28.3%
manifiestan su insatisfaccion.

Finalmente, en la Zona Norte la satisfaccion de los usuarios respecto a la relacion
costo/beneficio alcanza un indice positivo del 69.4%, una percepcion negativa y por
consiguiente de insatisfaccion igual al 6.8% y una posicidon pasable o neutral del 27.1%.

CUADRO N° 38

P36. Es aceptable la relacion que se da entre los servicios que proporciona y las utilidades que logra la empresa
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6.4. INDICE DE SATISFACCION NETA DE LA VALORACION DEL RECURSO HIDRICO

Los principales elementos o aspectos que integran esta dimension y que generan satisfaccion
(fortalezas) y que se encuentran por encima del promedio del ISN regional que es del 54.9% de
usuarios y los que se encuentran por debajo de este promedio y generan insatisfaccion (debilidades)
en los usuarios arequipefos se muestran en los Graficos 11y 12.

GRAFICO 11

ISN DE LOS ELEMENTOS DE LA DIMENSION "VAI._ORACION DE LOS RECURSO
HIDRICOS" A NIVEL DE LA REGION AREQUIPA
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GRAFICO 12

ISN DE LAS ZONAS ATENDIDAS DE LA DIMENSION "\/ALORACI()N DE LOS
RECURSOS HIDRICOS" A NIVEL DE LA REGION AREQUIPA
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ANEXO 1

TISFACCION DEL CLIENT

Para servir mejor a sus clientes, nos gustaria conocer su percepcion respecto a la calidad de los servicios de agua potable y alcantarillado que
SEDAPAR S.A. a la poblacion arequipeiia. Por favor. indique Ud. hasta ?ue punto esta de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes aseveraciones u

oraciones especificas sobre dicha calidad. Marque con una aspa umero que corresponda, utilizando la escala que se indica a continuacion:
1. Estoy totalmente en desacuerdo (TD) 2. Estoy en desacuerdo (D) 3. No estoy ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. Estoy de acuerdo (A) 5. Estoy totalmente de acuerdo (DA)

La encuesta es anénima y le agradeceremos responder con toda sinceridad y libertad todas las aseveraciones. Muchas gracias por su valioso apoyo.

] c:vreorosiao

c. DIRECCION DE LA VIVIEND |

eI |

DIMENSIONES Y ELEMENTOS DE SATISFACCION
A. EVALUACION DE LA GESTION EMPRESARIAL

o
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| P1 | Son satisfactorios los servicios de agua potable y alcantarillado que provee la empresa |
[ P2 T Laempresa utiliza medios idéneos para lograr sus objetivos |
| P3 | El personal de la empresa muestran rectitud en su comportamiento laboral |
| P4 | La accesibilidad a la informacion sobre la gestion institucional es permanente |
| P5 | El crecimiento de sus utilidades refleja la sostenibilidad financiera de la empresa |
| ‘P6 | Los usuarios tienen fe que la empresa sea aval para darles los servicios que requieren |
| P7 | Las utilidades logradas por la empresa es fianza para que ella no se privatice |
| P8 | Profesionalmente la empresa ha resuelto los conflictos sociales de sus usuarios reales y potenciales |
| P9 | Ponderando el bienestar de sus trabajadores la empresa cumple con sus responsabilidades |
| P10 | No tienen efectos negativos ambientales los proyectos y obras desarrollados por la empresa |

B. EVALUACION DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

P11 | La continuidad del servicio de agua potable es adecuada en su zona

P12 | La presion del servicio de agua potable es apropiada en su zona

P13 | Las redes de agua potable se rompen con frecuencia en su zona
P14
P15

El agua potable qué Ud. recibe tiene olor, color y sabor normal

El agua potable qué Ud. recibe cubre de modo ad dolasr idades de su hogar

P17

P18 Son acertados los medios qué utiliza la empresa para avisar sobre los cortes de agua potable

C. EVALUACION DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

P19 | Se atoran con frecuencia las redes de desagiie en su zona

Por los avisos que publica la empresa los usuarios se enteran de los cortes del servicio de agua potable

=X
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P16 | Son comprensibles los cortes del servicio de agua potable por limpieza o desinfeccion de reservorios

P20 | Es aceptable el recojo y evacuacion de las aguas servidas en su zona

P21 | Es oportuna la reparacion de las roturas de la red de desagiie es su zona

P22 | Con prontitud se da solucion al rebalse y mal olor de la red de desagiie en su zona

P23 | Las inversiones para mejorar y ampliar los servicios de alcantarillado mejoran la calidad de vida del usuario

D. EVALUACION DE LA GESTION COMERCIAL

P24 La facturacion elaborada por la empresa refleja realmente lo consumido por el usuario

P25 La distribucion de los recibos de pago por los servicios consumidos que elabora la empresa es acertada
P26 Las modalidades de pago de los recibos implementadas por la empresa son convenientes

P27 Los lugares de pago de los recibos definidos por la empresa son suficientes

[
[
I
I
P28 | La empresa atiende de inmediato el reclamo del cliente
[
[
[
[
[

P29 Se requiere de poco tiempo para que la empresa solucione el reclamo del cliente

P30 Es satisfactoria la atencion que procura la empresa a su clientela

P31 Profesionalmente son acertados los estudios para definir las tarifas de la Empresa

P32 El sistema de corte del servicio de agua potable establecido por la empresa es comprensible
P33 La reapertura del servicio de agua potable es rapida

E. EVALUACION DE LA VALORACION DEL RECURSO HIDRICO

| P34 | Es justo lo que cobra la empresa por el consumo de sus servicios de agua potable y alcantarillado

| P35 | Las inversiones para mejorar y ampliar los servicios de agua potable mejoran la calidad de vida del usuario

COEEOCEPEPEPOEEOPEEOEEEEHOEPEEOEPECCEEPOEOE OO
OXOXC) [ CX SR CX SN CN OO O OO SO AR RC O] E IO RO RO RO OO S [N RN CRONCRONCROXCI S
OXOXOIF N RO RN RC R F (OO RO F (R X N OO RN [ORC NN O X RO RCRORCIF]

| P36 | Es aceptable la relacion que se da entre los servicios que proporciona y las utilidades que logra la Empresa
F. UBICACION MUESTRAL Y CARACTERISTICAS DEL ENTREVISTADO(A)

[[P37 [ NIVEL MAXIMO DE ESTUDIOS TERMINADOS [ Primaria [ 1] [ Secundaria [ 2] [Técnica Superior [3] | Universitaria [ 4]
| P38 | OCUPACION |AGRICULTOR | 1 |COMERCIANTE |2 |EMPLEADO | 3 |INDUSTRIAL | 4 | OBRERO | 5 |SERVICIOS I 6 |AMADE CASA | 7 | |
P39 | PORFAVOR, ;EN PROMEDIO, CUAL ES EL INGRESO MENSUAL FAMILIARDe S/. 100.00a5/.500.00  [1] | DeS/.501.00a5/.1,00000 [2]
| Des/.1,001.0025/.5,00000 3] [DeS/.5001.00a8/.10,000.00 [4] ] De S/.10,001AMAS [ 5]
[ FECHA] [ [ |

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 2

TAMANO MUESTRAL

oszq

e’(N-1)+o2pgq

Donde: o= 196 coeficiente de confianza
N = 268,441 conexiones domiciliarias de agua potable
p= 50% probailidad a favor
q= 50% probabilidad en contra
= 5% error de la muestra
N= 385.5 tamaio de la muestra
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ANEXO N° 03

CONEXIONES DE AGUA POTABLE CON MEDIDOR Y ALCANTARILLADO POR LOCALIDAD, SERVIDAS POR SEDAPAR

POBIACIONTOTAC HABITANTES DOMI((:ZII‘I:.);EI:?;IIEESAGUA TAMARNO
FOCALIDADES POTABLE DOMESTICA MUESTRAL
HABITANTES %
% %
REGION AREQUIPA 1,306,295 100.00% 268,441 100.00% 1,000
AREQUIPA METROPOLITANA 1,082,340 82.86% 231,755 86.33% 863
ZONA PRINCIPAL 1,082,340 82.86% 231,755 86.33% 863
ALTO SELVA ALEGRE 97,986 7.50% 20,036 7.46% 75
AREQUIPA 62,464 4.78% 16,717 6.23% 63
CAYMA 113,706 8.70% 22,279 8.30% 83
CERRO COLORADO 176,754 13.53% 44,548 16.60% 166
CHIGUATA 2,475 0.19% 262 0.10% 1
JACOBO DICKSON HUNTER 56,001 4.29% 10,330 3.85% 35
JOSE LUIS BUSTAMANTE Y RIVERO 94,012 7.20% 21,710 8.09% 81
MARIANO MELGAR 60,948 4.67% 14,467 5.39% 54
MIRAFLORES 55,652 4.26% 15,580 5.80% 59
PAUCARPATA 148,192 11.34% 24,799 9.24% 93
SABANDIA 4,645 0.36% 278 0.10% 1
SACHACA 25,473 1.95% 6,580 2.45% 25
SOCABAYA 87,873 6.73% 16,681 6.21% 62
TIABAYA 16,527 1.27% 1,672 0.62% 7
UCHUMAYO 12,792 0.98% 935 0.35% 4
YANAHUARA 26,684 2.04% 7,697 2.87% 29
YURA 31,362 2.40% 6,664 2.48% 25
PROVINCIAS 211,519 137
ZONA SUR 53,983 59
MOLLENDO 23,328 1.79% 8,371 3.12% 31
MATARANI 8,193 0.63% 1,257 0.47% 5
MEJIA 750 0.06% 1,092 0.41% 4
LA CURVA 2,140 0.16% 407 0.15% 2
COCACHACRA 8,186 0.63% 1,891 0.70% 7
EL ARENAL 4,243 0.32% 642 0.24% 2
PUNTA DE BOMBON 7,143 0.55% 2,037 0.76% 8
ZONA NORTE 52,512 4.02% 9,735 = EEE
CAMANA 36,324 2.78% 5,920 2.21% 22
CARAVELI 4,640 0.36% 1,207 0.45% 5
ATICO 3,833 0.29% 1,158 0.43% 4
CHALA 6,037 0.46% 872 0.32% 3
YAUCA 1,678 0.13% 578 0.22% 2
ZONA CENTRO 105,024 8.04% 11,254 a1 M a2
APLAO 7,046 0.54% 2,308 0.86% 8
LA JOYA 14,740 1.13% 2,007 0.75% 7
CHIVAY 9,764 0.75% 2,112 0.79% 8
EL PEDREGAL 67,746 5.19% 2,886 1.08% 12
CHUQUIBAMBA 3,250 0.25% 1,087 0.40% 4
COTAHUASI 2,114 0.16% 854 0.32% 3

FUENTE: SEDAPAR S.A. GERENCIA DE PLANEAMIENTO Y DESARROLLO EMPRESARIAL. REPORTE 2020 OCTUBRE 2017 MODULO DE CATASTRO
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ANEXO 4

MATRIZ DE CALIDAD DE LA GESTION EMPRESARIAL DE SEDAPAR S.A.
REGION AREQUIPA
2017

ESTOY

FACTORES DE TOTALMENTE ESTOY EN NO ESTOY'NI DE ESTOY DE ESTOY

. ACUERDO NI EN TOTALMENTE TOTAL
SATISFACCION EN DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO DE ACUERDO

DESACUERDO

MATRIZ DE CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE DE SEDAPAR S.A.
REGION AREQUIPA
2017

ESTOY

FACTORES DE TOTALMENTE ESTOY EN NO ESTOY NI DE ESTOY DE ESTOY
p ACUERDO NI EN TOTALMENTE TOTAL
SATISFACCION EN DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO

MATRIZ DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO DE SEDAPAR S.A.
REGION AREQUIPA
2017

ESTOY
FACTORES DE TOTALMENTE estoyen NOESTOYNIDE  porhy pe 224
” ACUERDO NI EN TOTALMENTE TOTAL
SATISFACCION EN DESACUERDO 1,5 ACUERDO ACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO

P23 22 95 151 574 158 1000
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MATRIZ DE CALIDAD DE LA GESTION COMERCIAL DE SEDAPAR S.A.
REGION AREQUIPA
2017

ESTOY NO ESTOY NI DE ESTOY

FACTORES DE TOTALMENTE ESTOY EN ESTOY DE
SATISEAGCION - ST ACUERDO NI EN AR TOTALMENTE TOTAL

DESACUERDO

DESACUERDO DE ACUERDO

MATRIZ DE LA VALORACION DEL RECURSO HiDRICO DE SEDAPAR S.A.
REGION AREQUIPA
2017

ESTOY
NO ESTOY NI DE ESTOY
FACTORES DE TOTALMENTE ESTOYEN ERDONIEN  ESTOYDE TOTALMENTE TOTAL

SATISFACCION DESA(ESERDO DESACUERDO “ = - " oo ACUERDO DE ACUERDO
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ANEXO 5

PERFIL DESCRIPTIVO DEL USUARIO ENCUESTADO

CARACTERISTICAS PORCENTAJE

SEXO

PRIMARIA
SECUNDARIA
TECNICA SUPERIOR
UNIVERSITARIA

OCUPACION

AGRICULTOR
COMERCIANTE
EMPLEADO
INDUSTRIAL
OBRERO
SERVICIOS
AMADE CASA
OTROS

INGRESO MENSUAL FAMILIAR

DE S/.100.00 A S/. 500

DE S/. 501.00 A S/. 1,000.00
DE S/. 1,001.00 A S/. 5,000.00
DE S/. 5,001.00 A S/ 10,000.00
DE S/10,001.00 AM{AS
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