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ESTUDIO DE MERCADO




» Analisis Univariado

¢El servicio que brinda la EPAA-MEJIA, EP, lo considera?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Excelente 32 13,4 16,2 16,2
Muy bueno 84 35,3 42,4 58,6
Validos Bueno 74 31,1 37,4 96,0
Regular 8 3,4 4,0 100,0
Total 198 83,2 100,0
Perdidos Sistema 40 16,8
Total 238 100,0

Plan de Desarrollo del Canton Mejia en el afio 2014 a las Plantas de Tratamiento se las ha entubado para evitar la
contaminacion, el tratamiento que se da al agua es de aeracion, filtraciony desinfeccion con cloro, donde
predominan las tuberias de asbesto cemento



éLa EPAA-MEJIA, EP comunica acerca de?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Suspension del servicio 161 67,6 81,3 81,3
Cambio de redes de agua y
21 8,8 10,6 91,9

alcantarillado

Instalaciones de redes de aguay
Validos 14 5,9 7,1 99,0
alcantarillado nuevas

Informacidén de los servicios

2 ,8 1,0 100,0
complementarios
Total 198 83,2 100,0
Perdidos Sistema 40 16,8
Total 238 100,0

Segun los resultados otorgados por el area de Comunicacion Social de la EPAA-MEJIA, EP dentro de su Plan
Comunicacional del 2014 — 2105 se manifiesta que en un 65% se comunica mensualmente de forma precisa y
oportuna sobre la suspension del servicio informando también de los servicios complementarios con que cuenta la
Institucion



¢Como considera la atencién y trato que le brinda el personal de campo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Muy buena 52 21,8 26,3 26,3
Buena 65 27,3 32,8 59,1
Regular 78 32,8 39,4 98,5

Validos
Mala 2 ,8 1,0 99,5
Muy mala 1 4 ,5 100,0
Total 198 83,2 100,0

Perdidos  Sistema 40 16,8

Total 238 100,0

Segun los resultados obtenidos en el Plan Estratégico Anual 2015 de la EPAA-MEJIA, EP, la Jefatura de Talento
Humano confirma el limitado personal de campo existente para atencion inmediata en los pedidos y requerimientos
presentados por los clientes de la empresa.



 Analisis Bivariado

Tabla de contingencia éLos trdmites que realiza en la empresa son solucionados en el tiempo acordado? *

¢ Estd satisfecho con los servicios que brinda la EPAA-MEJIA, EP?

Recuento
¢ Estd satisfecho con los servicios que Total

brinda la EPAA-MEJIA, EP?

Si No
Siempre 44 0 44
éLos tramites que realizaen la Casi siempre . 5 80
empresa son solucionados en el
tiempo acordado? A veces 68 5 73
Total 190 7 197

Se observa que el mayor contingente es de 78 persona; es decir las dos coinciden en sus respuestas notandose una
contingencia de asociacion y relacion determinando que se encuentran satisfechos con el servicio y que los tramites casi
siempre son solucionados en el tiempo acordado.



Pregunta 10. ¢ Esta satisfecho con los servicios que brinda la EPAA-MEJIA, EP?

Pregunta 2. ¢El servicio que brinda la EPAA-MEJIA, EP, lo considera?

HO: No existe relacion entre las medidas de frecuencia, satisfaccion de los servicios que brinda la EPAA-MEJIA, EP y como lo considera al servicio.

HA: Si existe relacion entre las medidas de frecuencia, satisfaccion de los servicios que brinda la EPAA-MEJIA, EP y como lo considera al servicio.

HO: Si Ay B es mayor a 5% se RECHAZA
HA: Si Ay B es menor a 5% se ACEPTA

ANOVA de un factor
¢El servicio que brinda la EPAA-MEJIA, EP, lo considera?

Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
Inter-grupos 3,628 1 3,628 6,058 ,015
Intra-grupos 117,382 196 ,599
Total 121,010 197

El nivel de significancia se encuentra dentro de la zona de aceptacion, por lo tanto se acepta la hipotesis alterna indicando
que las dos variables se encuentran estrechamente relacionadas



HO: No existe relacion entre las medidas de sugerencias tomadas en cuenta para el mejoramiento del servicio y la satisfaccion de los servicios que
brinda la EPAA-MEJIA, EP.

HA: Si existe relacion entre las medidas de sugerencias tomadas en cuenta para el mejoramiento del servicio y la satisfaccion de los servicios que brinda
la EPAA-MEJIA, EP

HO: Si Ay B es mayor a 5% se RECHAZA
HA: Si Ay B es menor a 5% se ACEPTA

Estadisticos de contraste

¢Cree que sus sugerencias han sido  ¢Esta satisfecho con los servicios que
tomadas en cuenta para el brinda la EPAA-MEJIA, EP?

mejoramiento de los servicios?

Chi-cuadrado 185,2732 170,990
gl 3 1
Sig. asintot. ,000 ,000

Si se encuentran satisfechos y a su vez los usuarios consideran que las sugerencias si son tomadas en cuenta para el
mejoramiento de servicio. Por lo tanto, se acepta la Hipotesis Alternativa



Correlaciones
¢Los tramites que ¢El servicio que
realiza en la brinda la EPAA-
empresa son MEJIA, EP, lo
solucionados en el considera?

tiempo acordado?

¢Los tramites que realiza en la Correlacién de Pearson 1 ,415™
empresa son solucionados en el Sig. (bilateral) 1000
tiempo acordado?
N 197 197
Correlacion de Pearson ,415™ 1
¢El servicio que brinda la EPAA-
MEJIA, EP, lo considera? Sig. (bilateral) ,000
N 197 198

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Su correlacion es de 0,415 es decir su asociacion es baja por lo que es necesario establecer adecuados procesos de
recepcion de tramites y que sean resueltos en los tiempos establecidos y asi mejorar la percepcion del cliente y satisfacer
las necesidades de la ciudadania del Canton.
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ESTRATEGIAS Y PROPUESTA PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA ATENCION AL CLIENTE

PASO MERCADO EMPRESA

Al ser un organismo publico, se considera que el acceso al
agua, con calidad y cantidad suficiente y a un precio
asequible, deberia ser una prueba de garantia de los
derechos humanos para todos, usando, de ser necesario,
medidas sociales o mecanismos de solidaridad apropiados
para la poblaciéon mas desfavorecida

El acceso al servicio de agua potable y
1.- ¢éDONDE ESTAMOS? alcantarillado es un derecho humano vy
fundamental para la vida y la salud.

2.- ¢éA DONDE VAMOS SEGUN Asegurar el agua para todos de forma La tendencia es ofrecer el servicio basico y mantener un
LA TENDENCIA? sostenible. crecimiento paulatino para el afio 2018.

3.- ¢éA DONDE QUISIERAMOS A una gobernabilidad del servicio de agua a nivel cantonal, donde se ofrezca agua potable segura, con
LLEGAR? saneamiento e higiene, mejorando la calidad del agua y elevando el nivel del servicio

4.- ¢A DONDE DEBERIAMOS Ofrecer el servicio de agua y alcantarillado con calidad mejorada y gestién de las aguas residuales teniendo en
LLEGAR? cuenta las limitaciones medioambientales establecidas por el MAE

OBJETIVO Para el afio 2018 incrementar en un 90% la calidad y servicio que ofrece la empresa.




PASO

1.- DONDE ESTAMOS?

2.- ¢A DONDE VAMOS SEGUN
LA TENDENCIA?

3.- ¢A DONDE QUISIERAMOS
LLEGAR?

4.- ¢A DONDE DEBERIAMOS
LLEGAR?

OBIJETIVO

MERCADO

La empresa cuenta con poco personal calificado.

Continuar trabajando con el personal existente.

EMPRESA

El personal administrativo y de campo requiere de una
capacitacion permanente y cuenta con un limitado personal
calificado con conocimientos sélidos en cada una de las areas.

El personal de la empresa tiene conocimientos por la
experiencia adquirida la cual es necesaria para seguir
trabajando con el mismo.

Reclutar personal joven e idéneo para cada puesto de trabajo y que la mayoria del personal que labore en la
institucion tenga formacion y capacitacion que le permita ser mas competitivo.

Capacitar y desarrollar programas, cursos, talleres, seminarios que vayan en funciéon del mejoramiento de los
conocimientos del personal existente, con un minimo de 80 horas de capacitacion al afio.

Ejecutar planes de capacitacion de 100 horas por empleado y trabajador para el afio 2017.



INDICADOR

Mejoramiento en el

servicio al cliente

Reconocimiento por

cumplimiento

objetivos

Reunion

empleados

de

con

META

100%

100%

100%

IMPULSOR

Evaluacion al

personal

Gestion al cliente

Involucramiento vy
que el personal se

comprometa

ESTRATEGIA

Evaluacién y
capacitacién al
personal de la

EPAA-MEJIA, EP.

Plan de objetivos
para empleados vy

trabajadores

Reuniones cada
15 dias para
actualizar la
informaciéon para
la toma de
decisiones

MEDICION

Semestral

Mensual

Quincenal

RESPONSABLE

Jefatura de Recursos

Humanos

Gerencia

Jefatura de Recursos

Humanos

Gerencia

Jefatura de Recursos
Humanos

Gerencia

TOTAL

PRESUPUESTO

$2.500,00

$500.00

$ 500,00

$3.500,00



INDICADOR

% de recepcién de
quejas, reclamos y

atencion al cliente

Numero de
clientes en espera

Ndmero de

clientes satisfechos

META

100%

100%

100%

IMPULSOR

Entrega de wuna
atencion
personalizada
para el cliente de

la EPAA-MEJIA, EP

Optimizacién de

tiempos

Atencidn agil

ESTRATEGIA

Empleados

eficientes

Capacitacion
constante a los
empleados

Innovacion de

tecnologia
(equipos de
punta)

Desarrollo de
talleres de
atencion al
cliente

MEDICION

Semestral

Anual

Bi-Mensual

RESPONSABLE

Jefatura de

Comercializacion

Jefatura Financiera

Jefatura de

Comercializacion

Jefatura de Talento
humano

TOTAL

PRESUPUESTO

$3.000,00

$7.5000.00

$1.2000,00

$11.700,00
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Formato de evaluacion de desempefio

Empleados y trabajadores se les
otorgara al/los mejor/es trabajador/es
incentivos econémicos y materiales a
través de la autogestion con las

grandes empresas

Reuniones




2 capacitaciones: servicio y
satisfaccion al cliente y la segunda
capacitacidon seran enfocados en los
temas de trabajo en equipo,
comunicacion, motivacion y
compromiso empresarial

Sistema QUIPUX




CONCLUSIONES

Se determind que el 3% de las
personas  encuestadas de las




RECOMENDACIONES

Realizar capacitaciones constantes al personal para el mejoramiento de
sus respectivas funciones y de la atencion al cliente, de cuya gestidn
depende el resultado exitoso de la institucion.

Disefar estrategias y planes que contribuyan en el desarrollo y
mejoramiento de la empresa para cumplir con los objetivos
institucionales a fin de lograr satisfacer y superar las expectativas de los
usuarios de la EPAA-MEJIA, EP.

Gestionar un Plan de mejoramiento de Servicio y Atencion al Cliente
para poder conocer y resolver las necesidades de los usuarios.
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