


ENCUESTA DE SATISFACCIÓN ESPA 2015



¿Cómo califica usted el servicio de recolección de residuos 

sólidos de acuerdo con los horarios y los días 

establecidos?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

EXCELENTE 237 78%

REGULAR 61 20%

MALO 4 1%

TOTAL 302 100%

78%

20%

1%

EXCELENTE REGULAR MALO

El 78% de los encuestados consideran que la

recolección de residuos solidos, los horarios y los días

en que lo realizan son excelentes, solo un 20% lo ve

regular y tan solo el 1% esta en desacuerdo con este

item, lo que muestra la satisfacción casi total de la

comunidad con este aspecto.



70%

27%

3%

EXCELENTE REGULAR MALO

2. ¿Cómo califica el servicio de la Empresa en el barrido y 

limpieza de vías públicas?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

EXCELENTE 212 70%

REGULAR 82 27%

MALO 8 3%

TOTAL 302 100%

El barrido y limpieza de las vías publicas tienen un 70%

de completa satisfacción, el 27% de los encuestados

consideran que deben mejorar un poco en este tema y el

3% esta en total desacuerdo, este aspecto también deja

muy bien posicionada la empresa de servicios públicos.



3. ¿Cómo califica la calidad del agua que le suministra la 

ESPA?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

EXCELENTE 255 84%

REGULAR 43 14%

MALO 4 1%

TOTAL 302 100%

84%

14%

1%

EXCELENTE REGULAR MALO

El agua como elemento vital juega un papel

determinante en la subsistencia de todas las personas, y

el 84% de los encuestados consideran este elemento

vital como excelente, solo el 14% lo ve regular y tan solo

un 1% esta en desacuerdo con la calidad de la misma,

los encuestados destacan la calidad del agua como

factor diferenciador de la empresa de servicios públicos

de Marinilla.



4. ¿Consume el agua directamente de la llave?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 208 69%

NO 94 31%

TOTAL 302 100%

69%

31%

SI NO

Aquí se puede evidenciar nuevamente la calidad del

agua, pues el 69% de los encuestados la consume

directamente de la llave, lo que muestra su pureza y

calidad, sin embargo hay un 31% que no consume el

agua de esta manera y que se podría incentivar para

que lo hagan.



5. ¿Cómo califica la atención de los daños del servicio 

de acueducto?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

EXCELENTE 248 82%

REGULAR 47 16%

MALO 7 2%

TOTAL 302 100%

82%

16%

2%

EXCELENTE REGULAR MALO

La atención de los daños en el servicio de acueducto,

muestran un 82% de personas que lo consideran como

excelente, es decir, están muy satisfechos con la calidad

y velocidad en el arreglo de estos daños, lo que

evidencia una empresa comprometida con los

ciudadanos, el 16% lo ve regular con lo que se puede

deducir que tienen algún tipo de inconformidad leve y

solo un 2% esta insatisfecho con este servicio.



Sabe usted si en el Municipio se realiza tratamiento 

de las aguas residuales domésticas?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 141 47%

NO 161 53%

TOTAL 302 100%

47%

53%

SI NO

Se hace notoria la falta de divulgación del tratamiento

que se le realiza a las aguas residuales, puesto que el

53% no sabe que pasa con estas aguas y solo el 47%

conoce de este tema.



7. ¿Sabe usted por qué se le cobra en la factura el 

servicio de alcantarillado?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 110 36%

NO 192 64%

TOTAL 302 100%

36%

64%

SI NO

Es de vital importancia que a las personas se les

expliquen algunos temas de la facturación ya que en el

caso del servicio de alcantarillado hay un 64% de

desconocimiento lo cual puede generar quejas y/o

inconformidades de algun tipo, y solo el 36% tiene

conocimiento acerca del cobro por este concepto.



8. ¿Cómo ha sido la atención por parte de los 

funcionarios de la empresa?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

EXCELENTE 267 88%

REGULAR 30 10%

MALO 5 2%

TOTAL 302 100%

88%

10%

2%

EXCELENTE

REGULAR

MALOLa amabilidad de los funcionarios de la empresa tiene un

88% de aceptación y satisfacción lo que muestra el

espíritu y la vocación de servicio que se tiene entre las

personas que atienden a los ciudadanos, solo un 10%

muestra alguna inconformidad y tan solo el 2% se

encuentra insatisfecho.



9. ¿Comprende la información de la factura?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

SI 245 81%

NO 57 19%

TOTAL 302 100%

81%

19%

SI NO

La información de la factura en términos generales es

clara y entendible, puesto que el 81% de los ciudadanos

la ve amigable y solo el 19% encuentra inconvenientes a

la hora de revisar dicha información, por lo cual es de

carácter primordial dar a conocer a estas personas la

información de la misma..



10. ¿Por cuál medio recibe la información de la ESPA?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

FACEBOOK 0 0%

TWITER 0 0%

T.V 0 0%

RESPALDO FACTURA 156 52%

PUERTA A PUERTA 119 39%

VOLANTES 22 7%

CORREO ELECTRONICO 0 0%

OTROS 5 2%

TOTAL 302 100%

0%

0%

0%
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Otras ¿Cuáles?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

No recibe 2 40%

No indica 1 20%

Porteria 1 20%

Telefonico 1 20%

TOTAL 5 100%

La factura juega un papel determinante a la hora

de enviar o divulgar información pues el 52%

aprueba que se envíe información por ese medio,

seguido del puerta a puerta con un 39% y los

volantes con un 7%.

Un ciudadano pide que no se le deje la

información en la portería porque le queda muy

retirado de la casa.



11. ¿Por cuál medio le gustaría recibir la información 

de la ESPA?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

FACEBOOK 2 1%

TWITER 2 1%

T.V 8 3%

RESPALDO FACTURA 104 34%

PUERTA A PUERTA 148 49%

VOLANTES 25 8%

CORREO ELECTRONICO 6 2%

OTROS 7 2%

TOTAL 302 100%
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Otras ¿Cuáles?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

No indica 2 29%

Telefonico 5 71%

TOTAL 7 100%

Predominan la información puerta a puerta y el

respaldo de la factura con un 49% y 34%

respectivamente para el envío o divulgación de

información.



12. En términos generales cómo califica el 

desempeño de la ESPA?

CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE 

EXCELENTE 270 89%

REGULAR 31 10%

MALO 1 0%

TOTAL 302 100%

89%

10%

0%

EXCELENTE REGULAR MALO

La empresa de servicios públicos de marinilla ESPA

tiene una excelente acogida, pues el 89% de los

encuestados así lo dejan ver, el 10% lo ve regular, lo que

indica que es una empresa que se encuentra muy bien

ubicada y con muy buena acogida en la mente de los

ciudadanos.



Es su Aliado Estratégico en la construcción 
de Satisfacción la empresa de servicios 

publicos de Marinilla y todos sus usuarios..



GRACIAS...


