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Asunto: Entregs del Informe refrente ol Nivel de Satisfaccidn del Usuario de
Empresas Pulilicas de La Cajs ESP,

Cordlal Salucio;

Por miedie- da| presants imstruments, = cumplimientp de fos objitives del contrato d=
prestacitn de servicine N® 010 dal freserte #fio; hago ertrega del Informe  referente
al Wivel de Satlsfaccién del Usuarly de Emoresas Plblicss de La Csid ESP.

correspontlents & afio 2019,
Entregables:
Informe Téenico NSU 2019 (Anexa 1. DissAo s fa encuesta v Anekia 2, Tabulscitn

Encuesms difgenciadas pera 18 recoleccion de fa Informsddn, un total de BOS
cHestonarios utTizados pare los sncuestas personales,

En D adjunto:
Tabllagiln da las enclissse

Observadorss ¢ POR. Axl msmo adjurte & relacidn de las POR, presentadss por
algqunes Lsuaros durnts & proceso de arcuests,
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DIRECCION Y COORDINACION
Isabel Cristina Montoya Posada

EQUIPO DE APOYO

DIRECCION FINANCIERA ¥ COMERCIAL
Libia Patricia Echeverry Carmona

Encuestadoras
Claudia Gisella Osorio Bedoya
Doratba Herrera
Henry Willlam Monsalve
José Alejandro Gaviria Lopez
Lorena Herrera Umrego
Luis Alfonso Valencia Lopez
Martha Cecilia Zapata
Michell Ramirez Bedoya
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INTRODUCCION

Et niviel de satisfaccien del usuario (NEU) es uno de [os principates Indicadores ufiizados
pera evaluar los servicios pablicos demiglliarios ofrecidos por 128 empresas prestadoras de
los mismes. E| mecanismo utlizado es a recoleccitn da Informacidn a través de distintos
guscriptares y usdarios d la empresa, quienes, 8 taves de suU percenciin y cortactn direeo
ton los sendcies de scueductn, alcantadilEde v aseo, puedin calificar o calldsd de los
MISMs.
La misién suprema de toda empresa debe ser ef mayor nivel de satisfaccion de sus USROS,
¥a gue gl ms:ﬂptnr &5 fuien consttuye uno de los pflﬁdplllﬁ- atiives de |a empresa, pues
estos con sus pegos permiten que la empresa siga sxstisndo y cregendo, generndo de tat
Fdrma Beneficles pars fa mismes. Le madicidn de estes niveles son |a resultants de una setie
“¢g factores que interactuando entre 51 dan origen B mayores o menares Mveles, es entonces
responsabllided de la entidad |Hentificar tales factores v medir & resultado final
Empresas Piblivas de Ls Caig ES.P. denfro dit su prospectiva & progects come urma
empresa [anovisdora y con sostenibliidad soclal, amblental y financiera, n I3 prestacién de
los servicios plblices esanciales ¥ complerentarios, viskin que logrard d través de la
satisfaccion de los suscriptores y wsuanes de Jos que obtendrd cheptes sutisfechos, leaftad
Y uma Impartanio participscion y reconadimisnto &n o mercado-a mivel departamantal,

Er tal sertide y dands cumplimiznte 3 la norma 150 9001, satisfacer &l cllente v reslizar 1s
mejora continia; Empresas publicas de la Cefa ES.P. ha realizado o presgnte petudlo
tomico que tang por objeto e levantamients y procesamients de la nformacion recesara
para que s prtidad prestadora de los ssrvicos puesds mesdir @ grado de satisfacsian de Jos
suarios en los servicios plblices de acusdiictn, alcantarillado v ases an al munitipio ¢& Lo

Ceja del Tambo, asi comn @ percapcidn de los mismos respecto @ Ios semvicios
somintstratives v la funcldn qus cumple & empresa an a entidad territonal,

Este Informe recoge los pasos y procedimientas utifizadoy para llegar a log indicadares ded
nlvel de-sabisfarcicn del Usaarls. B manuserite comprande desda ol disefa Ha) o estipriaria
hest= |3 generacidn y comparacion dal Ibdicador NSU #n cadd une de los nivoles de

investigacion y andllsis que se establecieron como aitance de este proyecto,
L.os aspictis qui refiere este Informe son;

1. Objetives,
2. Metodaiogia
3. Dimnfio del cosstionrio

4. Seeccldn ceta mussts

5 Levantamigrto y procesamientt da s mformacian

)
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6. Rewiltados
7. Indice de satisfaccion el usgario afia 2019
& i con meditlones anter|ores

4. Interpretscion de ks resultados
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1. OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Realizar un estudlo sodal que permita v facilite |a ebtendidn de dates & traves de los
susEriptpres umriuidi! los servicios plblicos &uml:ﬂlum: e acueducto, alcantarillado
&0 suminisirades por Empresas Pliblicas de La C=ia E5.P; para determinas de manera
obijetive el nivil de satisfaccidn del usiiario y [a Bceptacddn e los servicios ofrecidos: por 13-
antidad an = afo 2019,

OBJIETIVOS ESPECIFICOS
Proportienar 3 Empresas POblicas de La Caja E.SP. Un lnstrumanito tdenloe del ol
pusda disponer pars definic Indicadores daves, y alcenzar los objetivos planteados:
por la miEma,

Determinan el nlvel de satisfoclin del usirio en los procses evaluados y
requerldes por I superintendencla de servicios pliblicos domidliarios gue b permitan

# |a empresa definir de maners cara Bs acclones que se deben tomar pars su
muj.qﬁml'mtu continuo,

= Comparar ios resultados obtenides con estudios de afies arteriores para identificar
de maners clara los aspectes qua mejoraran i los que bajaron su nived, para sy
respectiva evllation.

2. METODOLOGIA PARA EL CALCULO

los dalos:se ablienen a partir d= un conjunte de pregunias: dirigidas:a une muestra
represantatiia di usuarios di mmlmmm domicillaries de acueducto, alcantanilado
y Bseo de |a empresa, con el fin de coracer los ssiados de apinion, las percopciones,
‘experisnicias y axpactatiias di Cada uno de los énlrevistades. En las ancuestas se elige una:
parte de la poblacion aue se astima epresentative de la poblacion total v se-hace una
antrevisia personal mediante un cuestionario astructurado donde a6 preguntas v posibies
I'ESJIHEEEE afrecan Ut gpditn al mritrevistado entre varas altomativas.

‘Cada persona efjcuestada svalop los diferentes aspectes gie intervienen en la picstacion
de los sprvicios de acueductd, alcanisrilado v aseo v donde de manars consecusnte syvalian
la-ateancion & uswario y-es-en este instante donde se aprecis la Importancis da cady
mamento d& relacion entre lz empress v el susariptor @ wsuariy de la misme. Ya que son
ellos mismos quienes definen fa calidad ¥ orean © agrado o dessgrado por & servico
reclbigo,

Terminada |4 recoleccidn de fa Informacion se process a través de témicas cstadisticas v se
detarming &l nivel de satisfapcion del usuaria,
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3, DISENO DEL CUESTIONARIO

B cisctiohario desarrtllado contiene preguntas sandflias v de fBcll comprensidn
direccionadas a |a captura de datos retevantes sobre la percepoidn de los usuarios v los
procesns melacionades.a Jbs servicios pabilicos de acueducts, alcantarifado y sseo; La ventaja
del cunstionarly es que parmite t2ner un panorems mas amplio scerca de lo que plensan v
slent=h los usuarios.

Estructura del cuestionario

S Inecia cor una breve presentacian del encucstador, identificandoss con su nomibirg ¥ como
‘encuestador de Empresas Publicas de La Cejs E5.P. explicando e objetvo del estudioy de
la- encuesta qus reglizars y proceden 3 cuestionas 3l entrevistade, £l puestionario se dhvide
&9 paries:

L. Identificacion de |2 muestra: ests informadon €e solidta & la persona
EnCuesiacs, sea-suscriptor O usushio. Los esteatns v uses corrssodaden al marco
muestral.

II. Datos generales del usuario: Se pregunta el fombre a8l encusstads v datos del
lugar de residisncia’ barrio, direciidn y tei&fono,

IIL Sarvicio de acueducto: 5& awzluan [os aspectos decafidad, presion, continuldad
v Tuges de agus intemas,

IV. Servicio de alcantarillado: 5= evalian lus aspecos do funconamientn, alidar,
lmiplezi y mantenimisnto,

V. Servicio de aseo, Barrido y poda: 5= evalian los sspectos de bamido, Himpleza,
porda y mantznimisntt de espacios publices,

VL. Sarvicio de aseo. Recoleccion de residucs sdlidos: Se ovallian los sspectos de
horgrios y frecuencias de recolisceian.

VIL Procesos asoclados a los serviclos: Se refiers a la forma y puntos de pago,
avisod de suspensiin del servicls ge acueducte 'y aspectos relacionades con ls
fEcturz y lies cobros.

VIII. Atencion ol usuario: Este aspecto es ¢ mds extenso de la encuesta, se realiza

a las personas que han visitads &l punto de stencidn &l ususrlo de Empresas

Fﬂwmdetatt}aEEP v 5= evalia hararios de atencldn, espacly v ubicaciin

de las oficines, trato tecibido por @ personal de la entidad, dafidsd y en los
argumentos y Tiempo de respupsty,
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IX. Percepciones generades: Se reflere 3l conocimiento cel programa mirime yital
de agua potable, medios de compnicacian més utiiizades, uso de pagoes por finea
y pifcing virtual, impoitancla de s empress como patrimenlo dal municipio de La
Ceets,

4. SELECCION DE LA MUESTRA
Poblacidn objetive: Suscriptores i Usuanos ge los senvides de scuedudn, alcantarilado
¥ aszo suministrados por Empréesas Publicas-de La Ceja E.5.P. del munidpio de la Ceja del
Tambe, mayores de 18 afios.
Tipo de muestren: Muastreo probabliisticn aleatarin estritificado.

Marco muestral: Fiue suninistrado por Empresas Plblicas de Ls Ceja ES.P. v es el utiiizado
&n lEdeterminacitn del amafio de kb muestra:

Tamaino de la muestra: muastra total die 806 usuanon,

Técnica de recoleccion de la informacian; Por medio de curstionario estructurado tipe
enciesta. Se realizo el 100% de lss encietes personales:

Tiempo: Las encuesias se reallzron en el mes de Julio, agoste v septiembire del pressnte
ano.,

Determinacion del tamano de la muestra:

Gratla da confabllidad: 95%

Error mbximo permiidal'3,4%

PoSisdon: 15,271

Tamafio de 1a muestra: muestra total de 805 usuanios, comprendidps e los sectores que
eorfarman l'mmll:prnﬂl: Ls Ceja clel Tambo, El total de entrevistados por barrlo 25
proporcianal al porcentale da parteipackin en la base de datos de Empresas PUblicas de Ls
Caia ES.P. Los elemantos oo la musstys son selelzionadis aleatoraments.
Distribucion de la muestra: s mueste =2 distribuyd segin su pso (residencisl,
comerclal, Industrial, Institucional y ofical) y esEtificacin socoecondmica. B mmafio de
miestra dentro de cada estratilicacdn és proporclonal al tamano del estrato dantro de '3
paokacion.

Los Siulentes cuadras muestzan |3 Clstribuchin de g muesira segdn su Ust, =Strato y sachdr:
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= 113
Residencial | &=t3 | 479 712
Est.4 a7
[ — L5 20 |
= 3 |
: Est.3 56
Comtecil. 5k T B
| EstS 3 |
Industrial Est.l 0 0
Institucional |  Est.l ! 1
 Oficial Est 1 4 4
Total 806
SECTOR  Totalenla | Total enla
Cementerio i 3
Cudatiels 47 5
Ciigihs &5 3
Divine Nifia g1 -
El Hipdrroma 598 -
El palmar iz 5 |
i Recren 57 2
El Tambe o7 50
Faima. 1 0 |
Froy Eugenia 389 & |
Girasoles n 3
oy 198 8|
L& Aley | 1e9 5
1 Caoirm L 1m B
Laonz 754 k)
Ln F"Iurﬁtl 11 5
L5 Siiira, Lais Acaiolis, L - 3
Vegas, 1L.en Mazarn, Lomiins =
Lis Porchos y s Saures 73 (83
Maderos 253 1
Maraines L s
Maria Auxdliadmms 238 1
Marla lesefa B 209 g
Miaficnes 167 7
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Mantasal 613 76 [
| Moviia 193 5|
‘MNueva Escocia &9 3
ruum Hormonte i 1
'm:rm;dn Crin - 158 ?
| Baraiso y Plner del rio . 7 S S |
#ayuco L 1wy ) 53
Pina Linds L 2 9
Pradem 171 7
Progoc| = j
Hh'nchl.nin. Romeral y 153 E
Sareued Barnal | q ]
Tan Cayetano 17 s
San Fetin 34 2
San Vicsnie &5 3
Tahami A78 i |
Vacian L5 i ]
Valli Ciirrtral 57 2
Willa Lorcz, Villa Laura, Vila
fuesTmis, Vills Argenting, aus w7
Villa Cruz.
Viva 531 22
Tosa Centro a563 191
Fona Rosa 138 G

TOTAL 19271 BOG

5. LEVANTAMIENTO ¥ PROCESAMIENTD DE LA INFORMACION

Para af lavasttamiento g2 @ Inforisacide se ubilizd @ mathdoloaly cunntitativa o travds de
un cusstionario estruciurado tpo encuesta; donde cads uSudro o suscriptor entrevisiadn
alegin anire varas respusstas seqin su perspecthva v expenenda,

A medida que se avanzaba £ el tabajn de campo se verifica la Informackin recolectida

via telefanica, se verifica of 79 dal total de la muestra,

Al terminar gl rabajo de campo se procede @ [0 tabulacidn para reafizar su respectivo
analisis, determingr los indices y piveles de satisfaccion de fos sarvinos pdblices domigiianas
Emlm aciiedLicto, alcentariiado y as2g, Incluy=ndo atercldn 2l wsuarin,
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6. RESULTADOS

Servicio de scuaducin

1.. Consicerando todus o8 aspettos y procesos (frequenda, presion, potabilidad).
Ustadl erze que el servido de scuaducto

{rrbmidrnife = g | gled s S ks b ardgiisd

2. Como eaiifica los siguientes procesos relacionades con al servido de scueductn:
Calidad del agua potable
sl
| T 8
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3. Ames ge presentar un reciamo por aite consume en la facura, rEvisa goe no tengs
unm fuga de agua al Intarlor de su vivienda,

Renifsidon d fugs poe piartd 2el wnuario
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4. Censliderando todos bs asparios ¥ procesos; mantanimisms ¥ implez entre ores
Usted cree que el sanicio de alcantatiiade

Sorvico de gicymerifiege

o bl ® Sgve Ll o ur---lu.-'uu]J-_n
5. Como callfica los sgulentes procesos refacialiadds con ef servitio de sicantarillada

B funcianzmienty die las redes de alcantarilfado @ cuanto a que no se rebosan nl

B TApGNBN
Funtionamiento de las redes de
aleantarillado
tiom
i
s
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Servicio de aseo. Barrido y poda

& Considerands tocdes lns Fspecton ¢ proceses: baridn, lirvtiliezn ol dreas plblicas, poda y
imantenimisnto Be fonas veldes, usied oreé e & senvitlo de sien e Barido y poda

Wiirride 'y poda de erpacios ootiicn
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7. Comi eilifica ns sigulentes procesos relaclonadts con el servico de barrida v pada;

arridoy mpless de cigscioy pabiitas
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Servicio de aseo. Racoleccién de residuos sblidos.

8. Considsrando tados los aspectas y procesis: retogida, Harstios, Hempo enthe otro
Ustod rree gue ol servido de recoleccidn de residuos stfides:
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9, Comg caiifica los sigulentes procesos relaclonades con el servico de recoleceidn de

residuos silidos:
Horarkos do RES
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Procesos asociados a los servicios

10, Como califica:
Dportunidod en e svike de suzpensiin
die! sorvicio g scurducto
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L warledad de opciones v sitlos die’ pago
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11. Ha tenido problamas con 2 pags de su factura en (o5 sifios © puntos oe pago

Frablemus con el-page g Ip 121w
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12, Ssbia-Letad gur pasaron de 20 m? a 11 m? subsidiados por &l goblamo
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13. Sabe ustea & en & servicin de acueductn, alcantarliddo v asen, recibe subsidio;
ﬁmﬂmﬂlmﬂnﬂmﬂmﬂ los das,
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Atencidn 4 LsisHo,

14. Ha visitago algiin punto de abdncion 8| usuario de Empresas Plblicas de La Csja
E5.P. para asuntos relscanados con el serviclo

Wil & punte S atimcidn del i

=g W AG

15, En general como califica & punta de atencién al ususrie de Empresas Plblicas de
La Cefa ESIP.
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En general come califica-el punto de
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17.Cul fun el matlvo de su difima vislts al punto de stenclin dal usuario de Empresas

Piiblicars de La Cela E.5.P.

Motiva de visita al punto de
ateriin del wuarie
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18. Con respects al llim afia usted cansidera quie Empresas Pblicas de La Ceje 5.7,

o |ww oy o ® s = wien (Bpsijinsile

19, Congce usted el programa minimo vitsl de agua potaple

Conoce sl pregrama mlnime vitsl de
Apla phetable

. d Teg

20, Seleccione cual medio de comuniadon ubifizz pars informarse de actividades,
‘eventos & informacidn de interés relscionada con Empresas Poblices de (a Caja
ES.P.
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Z1. fealiea jos praps de servidos paalices an linea o a través de nuestra pdd. Wed

Realizavidn de pogos en lines

L] = Tin

22 Le gustarfa realizar sis trdmiites @ través de la oficing virtusl de Empresas Piolicas
the La Caja E.S.P. par #ll:'.'lndhrapig Web

Lo gustars redllzar los irdinitel s
traves do la aficine virtual
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23, Conlders que Em Plblicas do La Cafs £.5/P. es un patrimenin Imporarte
para el muriciplo de La Ceja del tambe.

Empresas Publjcas de (s Crje come.
putrimonio del municiplo
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7. INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIC ANO 2019
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8, COMPARACION INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO
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Comparacién de indices de satisfaceion NSU 2017 - 2018 - 2019
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Plblicas de
K@ La Cejo ESP.
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9, INTERPRETACION DE RESULTADOS

- H Indicacor para el nivel de sarisfsocidn dil usuarlo de afio 2019 para Empresas
Pilblicas de La Ceja £5.P. es de 87 puntos, valor supaiior al arrojedo en el afo
2018 en 1 punto v al 8ho 2017 =n 6 purtpd. Corsiderado como U indicador muy
busno,

* Les resultados legradis an ewle estudio gara Gata ung de Ins ssnicios publicos
damiciliprios son los siguientss. pare stusducn 93, alcararllads 77, barrida 81 y
para recoleccitn do reskduos solidos 99, Preseiands aumento | servicio de barrido
en 1 punto, alcantarilado v recoleccidn de residoos: sofidos mantienen 13 misma
medicién del afio 2018 y acueducto disminuye en 4 puntos,

A pesar de |p disminucidn dal s=riclo de aoueductn, o ugiiario o considern como
saivicio excaiente y de-alta @lidad, su indicaddr é3 superior 8 W puntos.

- El Indice de satisfaccién mis alto 25 el arrojado por &l servicio de recaleccidn de
residuos sdlldos, seauido por el seryisio de acueductt, barrido y alcantaniatio,

El samvicio con menor satisfaceion & alcantadliiadn, alnie rio presenta dlsminucian
respectn & la medicion det afio 2019,

Pelos 21 procescs v factores relacionados a ja satisfaccitn del ussardo con csda uha
de los servicdes ofrecldes por Empresss Pliblicas de La Ceja ES.P. 9 reflajan
aumentn, 2 arrojan ¢l mismo resultado y 10 bsdaron su medicién,

= El I5% de los usuarios encuestados han vistiado en el Gltmo sfio el puhto de
m&pmmmndzﬁnﬁmﬂﬂhlmdeu&}aESF ¥oun 94% s= sisnten
satisfechos can s atencldn rechids,

- H motiva por & cual mas visias redbe gtenddn a8l usuario es 18 solidiud de un
servicio pubifico, con un 300,

- De los 7 aspectos evaluados &n atencion of uiiarly & son conslderados como
et mackiSings AR 90 187, i

= De los factores svdliados en atencon &l usuano @ de menor satisfaccon e 15
tharidad de los argumentos de la respuesta Indepondiente de que sea & su favor o
mmhmﬁ&wﬂuﬁ,ﬁwmspurm:l 4l indicator arrotade en ol &io 2018,

= Los factores referantes o cids servidio melor calificados san:
La frecuencia do recoleccian de residuos sdfidos; 99 purtos

)
e e e EEppdEIEICE|ﬂ qov.co
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resas
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Lo Ceja ESP.
Cisessmrga

Ay BT

Lo hormios de recolacciin de residues sdlidos, 99 puntos,
Ublcacién ¥ comedidad de fas aficinas, 97 puntas,

L ealicad dal aguin, 94 puiites.

La frecuencia de distribucion det agua, 94,

+ Los factores referentes a cade servich con msnor purtuscin son:

Umplezz v mantenimiento de slantzriiias, 75 puntos,
La calidad def sarviclo de alcantaiiado &n cusnto 3 1y aussncis de olorss; 76 puritos
El fundonamigntt de lzs redes de aleantarilizdo an'cuanio & gue no si rebasan, 79 funtod.

El 23% de los ustsarios no revisa las fugas internas de sy vivienda antes de gresentar
un reclamo en Empresas Puniicas do La Ceja ES.P.

Bl B% de log ustiaErios hatanidy probiemas'con al fage de sis Factiras 6 168 plntos
0-STICs 8 pRgn.

B-53% de los ustanios no conooin [0S aportes o subsidios genarados an la factura
de pago sagun @ estrato socioecandmics de su damicilia.

B 524% e los usuarins encusstados considesan que Empresas Plblicas de Ls Caja
E.5.P. ha msjorade en este Uldmo 89, 5 puntss por enclma al doojsdo en @-afa

B 62% de los usuarios no conoe  programa minime vitsl de agua potable,

El medio de commnkcaicn s uﬂlmdnpnflnﬁ mﬁmﬁii emisora celests estiren
gon un 279, sagquids de! caral mundd més con ln 1836 y vilartzs con 13%,

El 18% de los Usuarias realizs e pagos de |a factura de servicios pblicos por lined:
o § través de la pagine web de Empresas Plblicas de La Ceje E.5.P.

Al 246 Je gustarfa realitar los tramites @ travis de la oficine virtual de Empresas
Fiblicas de Ls Ceja ESP.

Ef 999 de tos usuanios consideran gue Empresas Publicas de Ls Ceja ESP, es un.

patrMonio importants para & municipio de La'Cejz oel Tambe.
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MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARID
EMPRESAS PUBLICAS

| L IDENTIFICAGION DE LA MUESTRA
MUESTRA N° ]
|
PROSIETAMID
ARRENOATARIO)
ESTRATO
|-1 |1[1-|4is &
Uso
Aotidencia 1
Comatcial 2
Ineussral |
Jevart it 4
Cifictal 5
| i DATDS GENERALES DEL USUARIO
NOMEBRE

=S —

(E! infarmanie dabe dis sar mayor de 18 afds)

THRECDION:

BARRIO:

TELEFONO:

-F‘#Id:[-l

DE LACEJAESP.
207

Fara Emprésa Pubiicas de La Cujs ES P wa muy
mppiants By apeian ¥ 18 EECERGIBN Que mnen
s petimncs  sobre lon  servicios  plblbos
domicildirgs En Lieso a slla tormamos acciones y
inaleamos HSEDE shrvicios.

Le ivitamos muy coftismente w resammidie lin

mTaER- o E-' —— ..__|

1. Corsderando odon loa asPecics v procESeE
(frecumncie, gresmn, pofabiicad) Usted cree
gup = eErviclo de Acusdiicio

Ha mejorado 5 |
e igua &
Ha smpeorado 1
N gdibin 8

L. Coma  calfes  los siguenes  proostos
et geE-£on of servicio de Acuediicio.
ESCALA Muy Bueno Buese, Fegutor, Mals, Mus
Muln, Ko Sabe.

) M _ MN
| i e |B|B R|M|M S
e calidad cal apua poinbia 5|4 32|18
Lo pregim con oua legs 9l egus =3 I 50 0 L
_Ls'ﬁammdnd-mlhudﬂnnd slals|z|1/0

3, Anten de presentar un reclamo por dlte conBumo
afl fa (scturs feviss gue no tengl uba fugs de
i ideeior o B e

E5=




' V. SERVICIO DE ALCANTARILLADD

4, Gonmwersndo indos o8 aspecms ¥ procesas:
rantEninanc ¥ mplezs, enire otos, Lsied cree
que ol servicio da Alcantarilindo

Ha meggorads

kX
Sz Mul 7
Ha empearado i
Py st 9

2. Cémo «osifiey lon piguentes procosos.
tEEamGnEios pon ol servicio de Alcantarlilade

ESCal A Buonn, Bu Mad
ummm S Pt Wiy e

M ™
—— — B BIAMM
El uncionamiento de las reses-ds| | |

ﬂmﬁmﬂuuﬂwnrmnwum 8la 3:211 o
se Tehosan ni Ba lagnasn '

ummud“ shrvicle sf cusnbe s | L | i
Lﬁ.llﬂlﬂi dﬂl E_I‘_;,Ei‘ ]

ernwﬁm 4 MIRIHENE eritn e (=5

s = Bomir

BARRIDO ¥ PODA

V. SERVICIO DE ASEO I

B.  Considemndo lados (o8 aspectos y procsscs
Barridn, limpiEss o dress publcss, pods y
mananinianio de suhes vordes Ulsted croe
oue 4l servicio de Aseo

- Ha mujoraca 3
| Sigue el -]
: Ha smpisorssdo | 1
e "

7. Como iwlife k3 oguenied  prodesos
relackohadon don ¢ sefvicio de Aseo
ESTALA: Muy Busne, Buero, Reqular, Malis, Muy
Migig, Mo Sdbo

= J i ".!
BB R MMS5'
Barndy y linplezs de gspecns. | '
ﬂ“”“ 5143 !1 118
£ i marifafurniand o |
Zones verdey N el 2l EALIGN

7aq 2 e

safolefr]o

LWL ICIO DE ASED,
REC{ DE RESIDUOS SOLIDOS

8. Comniderando lodos los sspEcios y proceses:
mecogida, noronps, hanpo, enlre ofras. Usted
oroe. e ol Servicia de mcoleccion de

residuok sofidos
Ha majerato 3
Sigue iﬂu; 2
' Ha empegrade L
| Mot ..

B. Chmn caffes |6 gRiibenies  procsbos
relinionados cuf ol servicle de Recolaceidn
de residuos sdlides

ESCALA Muy Buero, Buens, Resuler, Malo, Muy

Maly, Ne Sabe

B
s - - B B8R "'l"'.“
FICHTrI D BETVICID
retulaccitn o tasuras il ol B B
¢ Lo frecuancies de recolecoidn Ghlafd|j2 1|8
Vil PROCESOS ASOCIADOS A LOS
[ SERVICIOS |
10. Coamo califice: (LEER PROCESBOS ¥
ESCALA)

ESCALA Bueno, Bu Regidee, Mals, My
Mﬂhﬂﬂm il i {

o=
m

v

=
==
=

Lk oporumidad =n & Gveo. de
auspensian  del servicio @8 o
BCBOLOIN, &Mepie Bh S50 de hiy

'm?uuﬂhﬂ pra  motender e

Eltluuﬂpﬂmn'ﬂllnm.-up:hh slalzlzlsia
fachass y fa fecha limile 85 pago
L variedad da opoionies dis punbcs

i sinn de pago

1%. iHa i=nido probiemas con ) pagy de-eu (aohes
of loe filiva o puntes da zaga?

=T
NG




1L Samda ustod que pasaron de 20 m' = 17 o
suby|diatos par &l gabéame A esirain 1. 2y 3
| 5
| NG

e —

13. Sabe usied 8l an @l servicke de Acusducts,
Ncanisniinda y Aseo racbe subsido, pagh

aparte salkderio & nifount d2 e déa
| Reche wubsito 1
F‘nmumm __3 _
| Minguno de loades | 9
Ney sk |

| VIIL ATENCION AL USUARIO

14.  Ha visitado akgun punto de Ateooibn al uaugrio

dis Brnpresas Plblices da La Cea ESP. para
asunteE raflciomsdon con al seevicid

g |1 Centinie
Mo | 2 |PasenlsP 18

15. En geeecd cdmo calfica o Punto de Atenciom
:ﬁmplmlu de Empresas Publicas do s Coja
ESCALA, Muy Buenn. Busne Rigulir, Mala, Muy
Maio, No Ssbe

MB B|R
LIE

6. Come caifca los siguieniss =
refatignados can el Punty de Atepcidn a1l

u;uum de Empregas Pliblicas da La Caj@

Eswm Wiy Bueno, Bimnn, Regatar, Malo, Muy
Malo. No Sshe

MBS | R[N N NS
Hotarls die @tencdin | s |a]alz|n |9
ilaihl:am'm da ias oficines AR EIERED
_ﬁdﬂmmdﬂai -5.- a|s]2]1]e
| Ef linmpo que se cemararon
;m.mlﬂ Ll 3_ : k Iﬁ
| L= atiabilided b laStemidn | & (4 |8 |21 [0

Moy Io=d

El tiompe guo tardd s
ampresa én respander wu| & (4 (3 )2 | 1

m&mw*m |
Lg cardad o los -

argumantss dela raspopesis 5|43
Independierements de que

S84 4 84 faver o a0 confre

2|3

17, Qual fueel motive de-su Ufima visda al purto de
alencian af ynuario do Emoresans Pibllcas de Le Cajs
ESP

Salicsr Informaeisn

= A B eI, QUEJS O recan
Hazcar seguirmanto a una peliciin, guejs o
Sxiliktay, e n.-m'lulr:u_

Ora mctyo

| IX. PERCEPCIONES GENERALES

18, Cooi respacio & diimo Bio usled considess

que Fripresus Pblics de Ls Cola ES P

a rrajoisdo
Sigue igual
B oracra
N saba

iu

D o= |k

19, Cended usied al pragrarma minimne v de
g potitile

21, Balsdniithe pual Medicde cimutisasdn wils:
nara [plormarse e s aolividates, svanins o
miermaion  de  interds  relucionoda  con
Empresss plblcam dala Cea E &P




21, Pasley J= pagos s servicios pdblices en
linea o8 través da nuastra paginag wal

o |

22. |e gueieria rediizar sus iramites a froves fa la
ificina vitual da Emprosas Pliblcas de La
Cem E.5 F. por medio de o pdg web

'glﬂ
il

23, Cortidara que Emprozas Poblieas de La l:nﬁ
ESP se un parimohio importants: pers
siuniciplo de La Ceja del Tambe

L

—

NG

Cluera agradecet su coliborasin en pombre da
Empyesas

Piblices do La Cojn ES.P, Estamos
SARITTS Cer QuE-§is respisstas S Igaran o
majoras los servichas que remibe
Tnga usied liz diaitardeinosha

Fechaqe realzngidn de 1o oncysats;

(T UL T I

D hes 0

Erousstador (Mambres ¢ Apalliden )

Supervisar (Nombras y Apebidoa )
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ANEXO 2,
TABULADOS
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ESTALAT MU DUéne, Buere, iedUlie, ol iy ek, st sess

L naliciad cie] by o,

Civireeee il
Mkt
3w R e i

Toxm

M e

‘Biiera i My ghaip Al yabee
s 1'% ' i3
LY o = (118
B LY o i



1 e oo o Roga  agpus

I - B

__ Muy tueno Hueno Reguby M
s e Py %,
i b L 0
2{% o s Y




La-Frimuisnuid die eatilbuckien e e

Fii =

1

Lo

1

2 d

iy ik

Miry ().

R



L Aintes do presess o secimo por it aarsing 2 Pt i (o o bk Mg chr agua o irmer a8 f weneda.

= UG

| _ W
o o
Dfivial

Tomi Ty g



SERVICIO GE ALEANTARILLADO

4 Gemsdeimrdil b toe Sspeseod § HofE inASonImAnNG ¥ (imosem, &S ohog, used dres tue & deeeiciin de aloymn s
3 sl o, mijuus igues, Ha ceeoTeorany o o e

=g

GED WS gy Nome
Remdercal T T % o
ﬁmﬂuuul_
e o e I i
el
Toks =W -~ Y frm T



LV gy kil Wi il (L4

F =<7 1}

| A T[]

! " L L i e

P

el =i il il iy e TR Rt
g iy ) amnbEy ouan S K

amg =

RO R TR B U T EIE US SISEEAESE A B ik 00 OHINUIE o i

e g TR

y L

g T ) GRS L

AN e e Talan Dl Ml ¥ Y5
thiud sspiAindys v TEt ouE)



Wi

el

£ 5

Wl %Es s NP
i oliFg TR Al

e

]

SHOG of! e e st L Qs 4 PRyl o)



Himpeasay manterimentn de-Es alcnisitsm

f= B0

- My eEm B i (=T Haki Muy ok Nosebe
Rasen il & s s " e i
m L L " 15 I =



SERVICID DE ASED
(BARRIDD Y PODA .

6 Comaierarie oy |65 Bectnd y Broceuss: Bare, i de ke pible, sods muuﬂmmd:mmmﬂ
T i | Erenn ri g0 hmm1mmmm & e,

e Bk

I e Sipun igus - o st

, T T desmepeem

Basatercing % % s 1%
i e
| aumtri
s 1™ L I= Rl
= j =



T Corhel lMe= e dquisrines prooosod Mdcanads ton 2 samibo de s

Bavis ¢ Inpiesn de ey pObicns
ne=gE

U S T
Flizg kleni:lal iy it ey e 1k
CoraeEi
Fratfutrin
sttt b L I s o
e



Sz v mankeninien= e s VEDEE

i =BAE

IC#El|

Py el T
1% SI%
» 154
%% i

‘Hegutar Mk Misg riimis Wiz sk
1% A 1% 0%
I T % ELL
2R A F [



RECOLETCION OE NESIDUOS SOLIDOS

. Constieranda’ odm i apect ¥ provesny secoostn, horanne. tempo, st b, (s e e ol snics de eeilerd
e resklucs ST P esjitanic, Sl e, e desmemaaa 0 na sabe

= S

e Semgw g DL Nesbe
Resdencisl & T a5 %
\omargi]
iU 10 L o
Oficia

fetal S Ay . 1%



3 Crime silfics s aisntes prorssin et con ml servirs He receecin ce resiitins e,
ESEALAS MUy huetne, usne, oo, msin, sy el o o ssbe.

oo e e S e wectiern i i sl

= £
Spmasis B [ Mam My ie
' T e o




s ok bidoad s il el

o=

Mty BsEtio it Mesyular  Faly My i o pate
ResHenial 60 53 o T 0% 0%
Cairvrrisl
okt % = o f o ™
Oficia!



PROCESDS ASOCIADDS A LOS SERVICIOS

1D, Ko calitiess
AESTALA touy tuene, butnn, tegls, male, sty mike, 10 sstle

L O 2 5 4 i O stk i SATVICR) i el B i TS e A e,

= FOE

Restitermal 2l Gt L1% 1% it
i

w - ™ LA ™y 1 e

¥



L8 Tellicas pa erfEer 12 Tt

't

My Deere Buintio Royigal fao
Rgwoal 6% o 6% ]
trdustriai
e W e = i
b=
Tkl i T %, I

MLy i o sl
e &
. &%



Bt Hrenpo eniais ia ertiegs de i tactins w L foehi s die sagn.

T Miphems  Mee  Begar Meip Mupmmio

[ 4 Y

Ui

% ™
0% e
1 e



L2 wari=iad de'ofcione o o o siliGe de feas,

iF =dbE

Ml =t Titeio Resoir Maakey Muy el Mo sibe
Bl i 6% L L (¥ T
i T e 2 o s %
Ml



11 Ha oo prodlesiios con il pags de su fE=ue en L siive o punied 86 paon.

= 80K

L ey
L it
M %
8% a2,



VI Sata ki (gl AGAO g 30 mF 511 i SUBEENEdS b e gotiléerio il etraln 1.0 y 1.

e 08

S
Rsgutsariul M fs .
JTN— 0% 1%
inerces



13, Serbar ateed o 1 o s e s, alsilanlia y sme sesste SLESAii, (a5 spmIe SMKITI 6 T e 105 DO

= B
_ Pa ot MigLns o s
Rachemmion e et W sabe
Feldereal 1%k i Y 3o Huns
chstrial (1 1% -y %
Ohtial
Tl e, [ L %



ATESCION AL USUARDD

14 Ha vidiate algun puats daatencids 3 ibi@nn o e Sinlion de L et £5 P pors gsureos reloonaos tom s

vk
v = 008
o Mo
Fenieral 0% 9%
cone<)
e e
i |

Testl s L



L5 £n prrers com sillfica SEpunts oe stEncin o) sl aii of Empness Publiess deis Ceja 50
FSEALE: Mury Bosray, busine, sglilar, wEks muy mal, io ssle

=3

iy B - Bumnz
iy

i AT i3
w T [
L g ] " s

BL

1'%



16, Coma ik lan akgiimmies dhpoutis- mlacipracss coni = punto de Alescdn sl ustnio de Erpesas Miblicas deis Cajn F5F

FEALAT Moy Buehiy Baane, regilor, med, imuy mals. nosiEe

| os 2B afemestin

Hrﬁ'

[

Lomeizial
Erchuntrid
Pt fucansd
el

Teatsl

o

i

Maip  Mymils  Nesae
L 0% 1%

(L Ll i



0= T P T e

oy S

Comardal

Vit ] ™
Irsthurera|

Ofa|

[~ e

Hume Poguine M Figmme  Tosde
[51™ » 1 o e
1% 1% 0% % L™
(7 ™ e T i



L3 ooandised deles afkinms:

(e 30F

My bienn Bluisngy Higjulne Mk My i Miz s
Reminncr 20 ErL ™ 1y N U
ﬂl.'i’""‘l st : '3 5% 1% LT % P
Oficial
Tital 1T T b 1% ¥ %



I teinde ue Se demoaitn mm ledenn.

=30

"

4

iy Mkl gl Wy Wb hose
% A, iy I~ ta LU
™ 15% " 1% e &
wWa B4% 5o » £ L



b el it 60 Loy b,

n =X

Lty Ly

Inoustrigt
Irmeprucional
il

K

Buens REaguai iy My ity M =
6% ¥ L] AL T
(L1 b L. i b
(v ] s ¥ L



Ef mami que bemo @ empress e ssaponde s R

n=20

Wy hemo Boere Requasr M Mopmal  Wowte
e 139 41 (28 1 1= ™
Crmm il
T L] L] Y 5 k] "%
Ofcig



1= clafidecdE 1Ns asguiisnio (e raifesia hdeEnie el el de gue Side 0 G i =n ciinn

it =2

Wil Bietio s gl = Ve e
Resdmel 2% pren ™ ™ 1 T
ekl
:““‘”:'1“ 5% 17 o ™ 1% o
Torl 2% % " T v %



170 Gya) fetenl sotnim o s ditme vist o8 mn o= Stespitn 3l sEd se Empregm Pubiices 0o (= s E5p

ne B
Sl oo ol Sloter o ol i
M P 'E"u:"m"m =l
Rriarnrip T 1A %y % %
ikl
Wl owm ow om
{ficim



PERCEFCIONES GINKHALES

LB Con wu:iﬁmuaﬂwm eonEidenz (e Efnpresan Pribichm dis Lo Cofn 500 it rejimmom, algue igual, he sesmaorade
an

i~ G
. = e 1

Hamsgorihy:  SeN He-sate
sl k= 119 LY I
L=
m m G, (T o,
Cifitind
Total 7% a“qm 24 5%



19 Conoce cetid ol psogeams “ining vl e sgus postils”

ﬂ:“




. Sepecens o et de o IEin (s e o iss Sctvidedes o Swesiios g rleis relsronates oon Fmjrein

Fiiidira e Lo Coma C5,
h=ae
orppte RS hadln et | etes N » =
= YhEE e sseteg, mnﬁ-:ﬂ_ st TN e Veites  viseer  Ofis
Beidenclil &% iy sy 2% 5% i R = G =
Incuetrial
Imetiirnizal e 1.1 b ik M §E e T 5 %
it



EL. Fuifizn pogels e Sirvcied plbiicos ah e oo tuds de suesrs sbg Wes

1 = 800

= i
Hemideri 0 1% 578
b
oncis



23, L s gz (s = tavee &2 s gionaednisk S 2 imiesne Plakess de iz GEa £5P

it = BOR

FezuengE

Comereal

L st 1
Eatral B 1A%
icinl

Troam



nmummmumm-mMWﬂdmuhum

m = A8

& W
Fpeerend Y i
Triceairial
trmcn na s
Ol

Total 9% 1%



