VOSS mmmss

DISCOVERING YOUR IDEAL MARKET

CALIDAD EN EL SERVICIO DE AGUA POTABLE:
INTERAPAS

=T

Estudio Realizado para:

.

GloballViedia

Los resultados presentados en este estudio fueron realizados por Voss Contact Center y presentados por
subsidiaria Voss Analytickas respuestas presentadas este estudio representan la opinién de la Poblacién
mencionada en la metodologia y no de la empresa.

Esté seguro que los datos presentados en este estudio son totalmente veraces.

A continuacién presentamokos resultados de la encuesta aplicaddaaciudadania de San Luis Potosi y Soledad

Graciano Sanchez para conocer su percepcion acerca de la calidad del servicio de agua potable de Intera
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METODOLOGIA

I " S
Tipo de Encuestas Encuestas via telefonica.

o . Ciudadanos en viviendas particulares con teléfono del MunicgedSan
Poblaciénsujeta a estudio . p . z
Luis Potosi y Soledad de Graciano Sanchez.

Fecha de levantamiento Del23al 27 de Mayo de 2011.

Se calcd de manera proporcional a I®oblaciénde cadaseccion

electord, el nimero de encuestas a realize® tomé una muestra

aleatoria de 3,000 hogares con teléfono fijo y se cargondanera
aleatoria al sistema de llamadas para tener una mayor cobertura de |
muestra. Esta muestra se fijo contemplando el porcentaje de no respu

~ 200dudadanosde los Municipios de San Luis Potosi y Soledad de Gra
Tamafio de muestra Sanchez

2 Encuestadores Telefénicos

) 1 Supervisor
Personal involucrado 1 Analista de Calidad

Esquema de seleccion

2 Responsables del Analisis
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1.0 INTRODUCCION

En las Ultimas semanas el suministro de agua potable en la capital del estasldngas conurbadasa
estado enbocade todo el mundo debido al desabasto del vitdtjuido en varias colonias de la ciudad.
Los argumentos(o excusaspresentadospor el organismo responsable dprestar este servicio, el
Interapas han ido desde fallas en sofraestructurahasta problemas adjudicados a terceros (en este
caso a la CFE).

De acuerdo al Interapas, en San Luis Potosi y Soledad de Graciano Sanchez sercwenta ce 128
pozos con le cualesel suministro de agua potable de manera eficiente y constante daloe estar
garantizado para toda la poblacion. El problema es que varios de estosgyugdsmenteno funcionan
debido a fallas con el equipo ¢@mbeo, afectado acercade 120 localidades en el area metropolitana
de San Luis Poto&l maximo alcanzadmntoda esta situacién se ahace un par de dias cuandarios
ciudadanos se manifestaron publicamente con el cierre de algunas aveolidigsndo el Ayuntamiento
de Soledad de Graciano Sancheziticar abiertamente al Interapas pda ineficiencia del servicio.

Con tala esta situacién se cuestiona la operacion y autonomia del Interapas como el organismo publico
encargado del abasto de aguatpble para los potosinos, pero aiun mas importante es la percepcion de
los verdaderos beneficiados o afectagms parte del Interapas.

2.0 PERFIL DE LOS ENCUESTADOS
%

Hombre 64 32%
Mujer 135 68%

Total 199 100%
%

Menor a 18 afios 0 0%
18 a 24 afios 44 22%
25 a 34 afios 23 12%
35 a 44 afos 44 22%
45 a 54 afnos 33 17%

55 afios 0 mas 56 28%

200 100%
%

NSE A/B 14 7%
NSE C+ 24 12%
NSE C 41 21%
NSE D+ 112 56%
NSE D 8 4%
NSE E 0 0%

Total 199 100%
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3.0 INTERAPAS PERCEPCION DE CALIDAD SERVICIO DE AGUA
POTABLE
Aun considerando que la presente encuesta se aplicaria Gnicamente a aquellas personas que contaran

02y &aSNWAOA2 RS |3dzZ LRGIotS Sy adz K23FNE St NBadz G
cuentan con este servicio publico.

¢,Cuenta con servicio de agua potable

No
0%

O  Por lo mismo ados los perfiles socidemogréaficos cuentan con servicio de agua potable en su

hogar.
o
< < < < s
¢Cuenta con servicio dg T8 T8 T8 8 249
= it c e <
agua potable? 0@ WLE WE W =
— N ™ ~ g
Si 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

No

64 134 13 24 41 112 8 44 23 43 33

(]
(o]

[ OFEtAFAOIOAsyY 1jdzS €S 20G2NBIY It aSNWAOA2 Lot A02 |
lo calificor aNZ | RSYt & RSt y 2 1jdzS RS8iDeénbajgdzExist& én 4@2¢ qua S NIBA OA 2
RAOS jdzS§ S& dzy aSNWAOAZ2 1jdz2S @I RS dGalf2é | at SAAY2E

El servicio de agua potable que ofrece Interapas ¢

Excelente ;8%

Bueno

vero | (Y 26%

pésimo F 14%
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O {A Sy 3ISySNrtz St pn 2 RS fF LRoftlIOAsy RAOS jdzS S
como sucede lo contrario cofas personas de entre 25 y 34 afigs que el 52 %ercibe un
ASNIAOAZ2 SY(GNB dqalf2é¢ & at Sarayzé

El servicio de agua g Jp 30 I Fo 9.,
potable que ofrece = 2 g ,% g Z% g l% g l% = g
Interapas es: 2 = = ~ ® < 0

Excelente 8% 7% 15% 7% 7% 4% 2%  12% 11%

Bueno 50% 54% 79% 71% 44% 47% 75% 70% 43% 50% 42% 50%

Malo 25% 27% 14% 25% 27% 29% 13% 18% 39% 25% 30% 25%

Pésimo 17% 12% 7% 4% 15% 17% 13% 5% 13% 23% 15% 14%

64 135 14 24 41 112 8 44 23 44 33 56

Ademas, un 45 % de los entrevistados dice que durante las Ultimas 4 semanas el suministro de agua

potable en su domicilio ha sido intempido, mientras queotro 43 % manifiesta que elministro es
constante o normal

En las Ultimas 4 semanas, el servicio ha sic

Intermitente

0,
corsare | ()

Suspendido 13%

O  Por niveles sociecondmicos se nota comeercadel 40 % de las personas de clase alta y media
alta han sufrido interrupciones en su suministro de agua potable.

O Tambiénobservamos porcentajes por arriba del 50 %pensonas de distintosangos de edadjue
dicenhaber sufridanterrupcionesen el servio de agua potable durante el Gltimo mes

< < < < 8
En las Gltimas 4 semanas T8 08 T8 8 249
a-q Ao . T = C o= T = = @
el servicio ha sido: ®C LG W& W =
— 3 ™ ~ g
Intermitente 45% 44% 36% 38% 49% 47% 38% 27% 57% 45% 52% 50%
Constante 42% 43% 50% 54% 44% 37% 63% 61% 43% 32% 39% 38%
Suspendido 13% 13% 14% 8% 7% 16% 11% 23% 9%  13%
64 135 14 24 41 112 8 44 23 44 33 56
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9y Odzryid2 I fI NBflFIOAsy O2ai2ko0SySTAOA2 RSt aSNIA OA
aunqueun 34 %o considera 9 EOSa A @2 ¢
¢ El servicio de agua potable de Interapas vale lo que le cok
0,
o siempre lo es
No, es excesivc 34%
O ata RSt pn 2 RS K2YONBa & Ydz2SNBa ONBSy ljdzS St &as
O El 41 % de lagersonas de nivel soc—i@con\c\ﬁmico mediebajo (NSE D+) considera que el cobro de
' 3dzk LRGIotS Sa a9EOSarA@2éd
¢El servicio de agua 4 8 gy 9 To Do é @
potable de Interapas val £ L €2 ®2 ©p2 ©2 K g
lo que le cobra? 2 s S° 8% 8% 3°
Si, ha sido muy bueno 52% 56% 71% 50% 59% 50% 63% 57% 48% 48% 58% 57%

No siempre lo es 14% 12% 7% 21% 17% 9% 25% 18% 17% 5%

No, es excesivo 34% 33% 21% 29% 24% 41% 13% 25% 35% 48%
64 135 14 24 41 112 8 44

15% 11%
27%  32%
23 44 33 56

La respuesta del Interapas para resolver contingencias o problemas es para un 49 % de los entrevistados
como positiva, sin embargo la diferencia radica en el tiempo de respuesta, el cual es percibido como
lento por un 27 % de la poblacion. Cabe sefialar gue30 % de los potosinos de esta encuesta de
opinién mencionan no haber tenido algun problema con el servicio de agua potable.

En caso de haber tenido algun problema con el servicio de ag:
potable ¢ el Interapas lo ha resuelto?

Sien tiempo y forma b 22%

mucho
0
No 21%
No ha sido necesaric 31%

Voss Analytics by Voss Contact Center

Copyright © 2010/0ss Contact Center. All rights reserved.

Pagina/



O Para el 30 % de las mujeres el Interapas si responde a los llamados de la poblacién para resolver los
problemas dekervicio de agua potable, pero lo hace de manera tardada

O Para el 25 % de las personas de nivel secanomico bajo (NSE D) la respuesta de Interapas a los
problemas que reportan es positiva y en tiempo y forma.

En caso de haber tenidg
algun problema corel

servicio de agua potable
¢€l Interapas lo ha
resuelto?
Sientiempoyforma 23% 21% 29% 13% 32% 19% 25%

13% 20% 21% 20%
S perfn‘::hfrda“ 20% 30% 36% 50% 12% 27% 13% 30% 250% 24%  25%

No 23%  19% 7% 8% 24% 23% 25% 11% 22% 23% 27% 21%
No ha sido necesario 33% 30% 29% 29% 32% 31% 38% 27% 35% 32% 27% 34%

64 135 14 24 41 112 8 44 23 44 33 56

Hombres
25 a 34 afios
35 a 44 afios
45 a 54 afios

55 afios 0 ma

w W ~
Q N 18 a 24 afios
> >

EnelcasikS af2a GFyRS2a¢x St c¢cm 2 RS tF LRoftlOAsy 0O2ya.
para economizar el consumo de agua potable, sobre todo es estos dias de excesivas temperaturas y de
falta de lluvias

¢Considera que los tandeos son una buena opcién para
ahorro de agua?

O {A p RS ORI wmn K2ZYRERH :{:ONRSY diydzS odiSyd YSRARF LI
cada 10 mujeres opinan igual.

O v RS OFRF wmn LISNBR2YlFIAa RS b{9 !'«kx. @Sy I atz2a 0 yF
agua.

O 6 dacada 10 personas de entre 25y 34 afigsonlj dzS &t 2 & {nhwid8ehadpcioff 2 & 2

para reducir el consumo de agua potable.

¢Considera que los @ 0 Q@ 5k + < < < < S
tandeos son una buena| 3 S E 3 8 3 8 T8 T8 T8 98 ,§ 4
opcién para el ahorro de|  § =) %) 0 Z 7 L 0'E w® 0ue wn'G SE

agua? = s > — R ™ < i
Si 53% 65% 79% 50% 66% 60% 63% 73% 39% 61% 64% 61%
No 47% 35% 21% 50% 34% 40% 38% 27% 61% 39% 36% 39%

64 135 14 24 41 112 8 44 23 44 33 56
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En cuanto al servicio de pipaslamente un 37 % de las personas entrevistadas mencionaron haberlas
solicitado.

¢Ha tenido que pagar pipas para que le surtan agua potabl

O Al contrario de lo que esperabamos, las personas que mas solicitaron el servicio de pipas fueron
las de niveles socio econémicos altos y meatio.

[%2) M + o
¢ Ha tenido que pagar g § O] 8 [a] 8 g 30 Jo Doy S
pipas para que le surtan| £ ) w 7 ) 7 A S 1% o % o x% & z§ S 8
agua potable? 2 s zZ 4 = z z P Q » < 10
Si 33% 39% 57% 54% 28% 35% 25% 34% 48% 48% 31% 29%
No 67% 61% 43% 46% T73% 65% 75% 66% 52% 52% 69% 71%

64 134 14 24 40 112 8 44 23 44 32 56

Sin embargo 7 de cada 10 potosinos encuestados dijeron en los casos que no hay agua potable en su
colonia, el Interapas les sigue cobrando por el servicio

Cuéando no hay agua potable en su colonia o fraccionamient
¢Jle cobran el servicio?

O Esta tendencia se manifiesemn todos los perfiles socidemogréfico con porcentajes superiores
al 61 %
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Cuéndo no hay agua e S0 3. 3. o
potabl(_e ensu color.ua o] ‘ c2 ©2 ©f w2 ,% 2
fraccionamiento ¢le O G8 LGS W& Wa =

_— — N ™ < Lo

cobran el servicio? o
Si 70% 81% 86% 79% 73% 80% 63% 61% 87% 88% 73% 82%
No 30% 19% 14% 21% 27% 20% 38% 39% 13% 12% 27% 18%

63 135 14 24 41 111 8 44 23 43 33 56

En cuanto a la infraestructura hidraulica paaacaptacion ysuministro de agua potablele drenaje y
alcantarillado de San Luis Potosi y Soledad de Graciano Sanchez, se registré una percepcion que va de
awS3dzEf F NE F aalflé LN St yt1v 2 RS t2a SyiNBgArAadlR2a:

Considera que la infraestructura con la que cuenta la ciudad pat
captacién de agua y alcantarillado es:

Excelente

Buena

Regular 42%

45%

Mala

No existe

O Para las personas de claseciceconémica baja (NSE Blo hay de dos, la infraestructura
KARNY dzf AOF RS { Iy [dzA&a t20G.2aN & {2fSRIR Sa awS3d

Considera que la " 8 ke 8 ke g
infraestructura con la qug g g g g g g o
cuenta la ciudad para £ 2 N ) < © 3
captacion de agua y 2 s s b S S G
alcantarillado es: - N ™ ~ B
Excelente 2% 2% 4%
Buena 13% 11% 13% 12% 13% 25% 4% 9% 9% 9%
Regular 36% 44% 21% 46% 41% 43% 50% 57% 48% 36% 33% 36%
Mala 48% 43% T79% 38% 44% 42% 50% 18% 39% 50% 58% 55%
No existe 2% 1% 4% 2% 4% 5%

64 135 14 24 41 112 8 44 23 44 33 56

Finalmente mas de laitad de lapoblacion de San Luis Potosi entrevistada ayge el hecho de
concesionar el servicio de agua potable de la ciudatha empresa privada no representaria alguna

mejora en el servicio
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¢Cree que el servicio de agua potable mejoraria con una empre
privada?

O Entre hombres y mujeres la respuesta a esta pregunta es similar

O Para el 71 % de las personas de nivel secamnémico alto concesionar el servicio de agua
potable no garantiza unaejora en el servicio.

¢Cree que el ser.vicio’d g ® 3 3 I S 8
agua potable mejoraria g g ~ é * é = é = lé’ ,% é
con una empresa s 5 ©d WG WG T
privada? s = - o ® M i
Si 45% 41% 29% 54% 49% 39% 38% 43% 48% 50% 39% 34%
No 55% 59% 71% 46% 51% 61% 63% 57% 52% 50% 61% 66%

64 1385 14 24 41 112 8 44 23 44 33 56

4.0 CONCLUSION

Desde el momento en que tenemos a gente manifestdndose publicamente en las calles es claro que algo
no anda bien. Si se trata de la manera correcta o no de hacerlo, esa es otra cuestion. Como lo
mencionamos en la Introduccion de este estudio, el desabdstagua potable en muchas colonias de

San Luis y Soledambligd a un grupo de ciudadanos a salir a las calteslias pasadog decirle al
gobierno (y al resto de la sociedad) que no tienen agua.

Auln cuanddos resultados que acabamos de revisar nos nmaegjue cerca € la mitad de la poblacién

esta satisfechacon el Interapasno es justificable quexista otra mitadinconforme conel serviciode

agua potable. Los hechos de las Ultimas semaagsovocandounad 3 dzSNNJ ¢ Sy G NB St | &@dzy i
Soledad el Interapas, que mas que busceara soluciorparala ciudadanigparece estatomando tintes

politcos9 f LINPO6f SYIF S& 1jdz8 &aA St LyGSNI LI & y2 NBIdzZ | NRAT |
area metropolitana, la falta de lluvias y la escad®agua agudizaran este problema.
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