AR DE LA CONSOL IDACION DFE MAR DF GiRay

~ucallpa, 31 de marzo del 2016

OFICIO N2 '3 -2016-G.G.-EMAPACOD S.A.

Serior:

ING. RENZO ROJAS }IMENEZ

Gerente de Supervisién y Fiscalizacion SUNASS

Av. Bernardo Monteagudo No. 210 — 216 Magdalena del Mar
Lima

Ref. . a) OFICIC N°024-2016-SUNASS.
\ (

Grato es dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y a la vez en atencién al
documento de la referencia hacerle llegar la documentacién siguiente:

¢ Anexo N°1 - Encuesta de Clima Laboral

o Anexo N° 2 — Encuesta de Satisfaccién del Cliente

® Anexo N° 4 — Informacién detallada sobre conexiones nuevas 2015

e Anexo N°5- Informacién para sustentar el indicador de gestion del riesgo de desastres.

Sin otro particular, me despido de usted.

Atentamente,

ng. Reynaldo Castillo Morales
GERENTE GENERAL
EMAPACOP 8,A.

M. Reyes
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‘OFICINA DE DESARROLLO EMPRESARIAL

INFORME N°142-2016-GG/ODE/EMAPACOP S.A.

PARA : ING. REYNALDO Y. CASTILLO MORALES 2 B oMin aoee
Gerente General (e) de la Eps EMAPACOPSA. " il
Har ‘:} :’SV
ASUNTO # REMITO INFORMACION SOLICITADA PQR SUI&ASS
REF, : OFICIO N°024-2016/SUNASS-120
FECHA : Pucallpa, 23 de Marzo del 2016

Por medio del presente me dirijo a usted para saludarle muy cordialmente y a su vez,
remitirle los resultados del Anexo N°1 “Encuesta de Clima Laboral”, Anexo N°2
“Encuesta de Satisfaccion del Cliente”, ;}nexo N? Informacion detallada sobre
conexiones nuevas 2015, y el Anexo N°5 Informacién para sustentar el indicador de
gestion del riesgo de desastres; informacién solicitada mediante el documento de la

referencia, para su remisién a la SUNASS.
Asimismo es preciso mencionar que dicha informacion ya fue enviada por correo,
también indicar que dentro del Anexo N°5 el Plan de medidas de mitigacion se

encuentra dentro del Plan de Emergencia en el Capitulo V.

Es todo cuanto informo a Usted, para los fines respectivos.

Atentamente,

Jr. Julio C. Arana N* 433-431 Teléfono: (061) 57-7083 7/ 373005 anexo 104 - Pucallpa QDE



EPS: EMAPACOP S.A.

N¢ de personas que respondieron la encuesta seglin muestra del anexo 3 35

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE 2015

Promedios de
Ne Preguntas las respuestas
obtenidas
Promediode
todoslos 1 2 3 4 5 | N/A | Resultado
i Respecto al servicio recibido encuestados
1.1{¢Cémo calificaria en general su satisfaccion con respecto a los servicios de agua potable 3.03 3 8 | 11| 7 4 2 3.03
y/o desagiie que brinda la EPS? (Calificar del 1 al 5, 1 como minima y 5 como maxima)
1.2|¢El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? 3.17 2 10| 9 8 6 0 3.17
1.3|¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor anormales? 2.97 5 7 9 8 4 2 2.97
1.4¢La continuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada? 2.67 9 6 7 9 2 2 2.67
1.5|¢La presion en su zona es adecuada? 3.41 1 7 10 6 8 3 3.41
1.6|¢éSe entera de los avisos de la EPS de cortes del servicio? 3.06 6 4 9 |12] 3 1 3.06
17 é_L?_s redes de agua se rompen con frecuencia? (Para este caso, si es No calificar como 5, si es Si 3.88 > 1 1 3 15 3 3.88
calificar como 1)
¢Las red desagi ato re ia? (Pa ,siesN lifi -
18 c. rt‘a es. fie glie se ran con frecuencia? (Para este caso, si es No calificar como 5 376 2 o 5 5 15 i 376
si es Si calificar como 1)
Promedio "Respecto al servicio recibido” 3.24
l"rumediude- :
: todosfos | 1 2 3 4 5 | N/A | Resultado
1 Respecto a la empresa . encuestados
2.1|¢Si es que ha presentado algun reclamo, la atencién ha sido buena? 3.42 5 0 9 | 14| 5 2 3.42
2.2|Si es que ha presentado algtin reclamo, ¢La solucién fue rapida? 3.40 4 0| 16| 8 7 0 3.40
2.3 ¢Co.r.no calificaria su sat(s:f?ccmn respec’fo_ a la atencion al cliente que brinda la EPS? 3.64 2 3 9|10l 9 2 3.64
(Calificar del 1 al 5, 1 como minima y 5 como méxima)
¢ Como calificaria usted en general la labor o desempefio de la EPS? (Calificar del 1 al 5, 1
2.4/ - & g (Calif 3.48 12|31 3|2 3.48
como minima y 5 como maxima)
Promedio "Respecto a la empresa" 3.49
Resultado encuesta 3.36
Resultado de la encuesta de satisfaccion al cliente en % {considerando que el valor 575
méximo de 5 seria 100%) .




EMAPACOP S.A. : 115 TRABAJADORES
N2 DE PERSONAS QUE RESPONDIO LA ENCUESTA: 110 TRABAJADORES

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL 2015

Ayudenos a mejorar.
Por favor dedique 10 minutos para completar la siguiente encuesta. La informacién obtenida servira para conocer el nivel de
satisfaccién de nuestros colaboradores.

Sus respuestas seran tratadas en forma CONFIDENCIAL y ANONIMA y seran analizadas de forma agregada.

En esta encuesta le haremos una serie de preguntas sobre distintos aspectos de nuestra empresa. Por favor, utilice la siguiente-
escala de valoracion

1=No 2=No, pero con alglin matiz  3=Si, depende 4= Si, pero con algiin matiz 5=Si N/A= No aplicable

N° PREGUNTAS ESCALA DE VALORACION

1. La Empresa en General 1|(2(3| 4] 5]|NA
1.1 |¢Estd usted satisfecho con su trayectoria en la empresa? 5| 1] 8|14 82

1.2 |¢Le gusta la empresa? 41 1] 5}]14]86

1.3 [¢Sessiente orgullo/a de pertenecer a ella? 3 7 111189

1.4 [éSesiente integrado/a en su empresa? 3 2 | 15[ 90

1.5 |¢Es usted consciente de lo que aporta a la empresa? 2 3 11194

1.6 [¢La considera un poco como suya, como algo propio? 11| 3| 8 | 38|50

1. Ergonomiay condiciones ambientales 1|1 2| 3| 4| 5]|NA
2.1 [¢Tiene suficiente luz en su lugar de trabajo? 17| 5] 3 110]|73] 2
2.2 |¢éSu puesto de trabajo le resulta cémodo? 15| 3 [ 7 12|73

2.3 |éLatemperatura es la adecuada en su lugar de trabajo? 17| 2 {1510 62| 4
2.4 |éEl nivel de ruido es soportable? 10| 5 |17 8 | 68| 2
2.5 |¢Los servicios higiénicos estan limpios? 8|19 114|13|52]| 14
2.6 |éSu computadora funciona a una velocidad adecuada? 141 1 | 10| 9 | 33| 43
2.7 [¢Ellugar en el que se sienta le resulta cémodo? 15| 4 11| 7 | 64| 9
2.8 [¢Su pantalla estd a la altura adecuada para usted? 8|1 2| 6| 7|44 43
2.9 |éTiene espacio suficiente en su puesto de trabajo? 12| 517 110]|72)| 4
1. Considera usted que... 1]12|3]| 4|5 ]|NA
3.1 |... tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo? 2 71 91892

3.2 |... tiene la suficiente autonomia en su trabajo? 5([5]13[26]61

3.3 |... sus ideas son tenidas en cuenta por su jefe o supervisores? 13| 5 |12 18| 48| 14
3.4 |...su trabajo es lo suficientemente variado? 141 4|1 6 | 14| 72

Iv. Su puesto en la empresa... 1[2)|3[4]5]|NA
4.1 |... estd en relacién con la experiencia que usted posee? 6|2 ]| 7| 8|87

4.2 |... estd en relacidn con su titulacién académica? 121 1| 4] 7 |56]|30
4.3 |... estd lo suficientemente valorado? 24| 5 110 14 | 57

4.4 |¢Le gustaria permanecer en su puesto de trabajo dentro de su empresa? 9 121 9 | 80

4.5 |éExisten posibilidades de mejora en su empresa? 912 ]12] 6 |81

V. Compaiieros de trabajo 1|1 2|3]|]4|5]|NA
5.1 [¢Se lleva bien con sus compafieros? 312 )11 6 | 88

5.2 |éLe ayudaron y apoyaron en los primeros dias cuando entré en la empresa? 8| 2] 8]20]| 72

5.3 |éConsidera que tiene un entorno de amigos entre sus compafieros de trabajo? 7] 3|11]28]|61

5.4 |¢Sidejase la empresa para ir a otra, lo sentiria por sus compafieros? 7] 6 |12] 16| 69

5.5 |¢Trabaja usted en equipo con sus compafieros? 2 | 317 ]12]|86

Vi. Jefes o Superiores 1]2)]|3]|] 4|5 |NA
6.1 |éSu jefe o superiores lo/a tratan bien, con amabilidad? 4 1113|180 2
6.2 |¢Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe? 313]113]22|67]| 2
6.3 |éConsidera que su jefe es comunicativo? 3[19]16]22|58]| 2
6.4 |¢Considera usted que su jefe es justo? 6| 715|120 (60]| 2
6.5 |éExiste una buena comunicacidn de arriba abajo antre jefes y subordinados? 8| 5]19|22|54]| 2
6.6 [¢Existe una buena comunicacién de abajo a arriba entre subordinados y jefes? 8|1 7 118]|26|49| 2
6.7 [éSu jefe o supervisores escuchan las opiniones o sugerencias de los empleados? 9| 6 |15|27|51]| 2
VIl. Reconocimiento 1]12)3)|4]|5|NA
7.1 |¢Considera que realiza un trabajo (til para la empresa? 3 3| 3 (101

7.2 |éTiene usted un cierto nivel de seguridad en su trabajo, de cara al futuro? 10] 2 | 7| 14|77

7.3 [¢Es posible una promocidn laboral basada en resultados? 9 8 |18 (61| 14
7.4 [iCree usted que en su empresa existe igualdad de oportunidades entre empleados? 33| 7 (11| 14| 45




VIil.

Remuneracion

(%,

N/A

8.1

¢Considera que su trabajo esta bien remunerado?

63

29




