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EMPRESAS MUNICIPALES | ENCUESTA DE SATISFACCION

Tussam es la empresa
mejor valorada y Lipasam
la que obtiene peor nota

® EL suministro de agua es el servicio que
mejor puntuan los sevillanos @ La falta de
papeleras es la deficiencia mas acusada

Diego J. Geniz

Eltransporte es el servicio publi-
coque obtiene mejor puntuacién
en la encuesta de satisfaccion
que la corporacién de empresas
municipales de Sevilla ha encar-
gado a la consultora Quota Re-
search. En dicho estudio, Emase-
sa, Lipasam y Tussam aprueban

con buena nota el sondeo, aun-
que es la empresa de transportes
la que consigue la calificacién
mds alta, un 7,7, mientras que Li-
pasam se queda sin alcanzar el
notable. Precisamente la canti-
dad de papeleras disponibles en
la ciudad hispalense es el aspec-
to con la puntuacién més baja en
dicho estudio.

Los sevillanos estan contentos
con el servicio que prestan las
empresas municipales. Asi se
desprende, al menos, de la en-
cuesta realizada por Quotar Re-
search entre 2.200 ciudadanos
de los once distritos y de diferen-
tes grupos de edad para conocer
el grado de satisfaccion respecto
a la labor que estas entidades
realizan. El vicepresidente de la
corporacion de empresas muni-
cipales, Jestis Maza, presentd
ayer dicho estudio en el que Ema-
sesa, Lipasam y Tussam aprue-
ban con holgura el sondeo. Laen-
cuesta se estructura en varios te-
mas, esto es, en varios aspectos o
preguntas que se les realiza a los
participantes y que en cada com-
pafia son nueve. Cada cuestién
obtiene una puntuacién concre-
ta, que junto a la ponderacion del
peso poblacional de cada distrito
dacomo resultado la calificacion
global de cada empresa.

Al margen de los datos concre-
tos de cada empresa que a conti-
nuacion se detallan, hay varias
aspectos generales que conviene
resaltar. Por un lado, la facilidad
de contacto con la compaiiaesel
aspecto que mds preocupa a los
ciudadanos en Emasesa y Lipa-
sam. En Tussam queda como se-
gundo tema de interés por detrds
del recorrido de las distintas li-
neas. Otro aspecto comiin a todas
las empresas es que los sevillanos
mds contentos con el funciona-
miento de éstas son los que resi-
den en el Distrito Norte, al apro-
bar con mayor calificacion estos
servicios, Por grupo de edad, los
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Los vecinos del Distrito
Norte son los mas
satisfechos con las
empresas municipales

mas criticos se sittian en el tramo
comprendido entre los 45 y 64
afos. Por otro lado, no hay dife-
rencias significativas entre hom-
bres y mujeres en las respuestas
obtenidas durante el sondeo.

En la empresa de abasteci-
miento de agua, es el suministro

el aspecto mejor valorado. No en
vano, obtiene un 8,44 por parte
de los encuestados, la nota mas
alta alas preguntas realizadas en
este sondeo entre todas las em-
presas. Por tanto, se trata del ser-
vicio con mejor valoracién por
parte de los sevillanos. Cerca de
esta calificacién se encuentra la
del color del liquido elemento,
que logra un 8,11, mientras que
el sabor tampoco se encuentra
muy lejano: un 8,09, Se deduce
de esta encuesta que los sevilla-
nos tienen en muy alta estima la
calidad del agua que beben.

La mayoria de las funciones

La muestra para el sondeo ha
contado con 2.200 entrevistas

El sondeo lo ha llevado a cabo
la empresa Quota Research,
que lleva mas de dos décadas
de experencia en el sector de la
consultoria, No es la primera
vez que la corporacién de em-
presas municipales encarga un
trabajo de esta indole a dicha
compafiia, pues viene realizan-
do varios estudios desde 2011

para medir el nivel de satisfac-
cidn de los usuarios. Entre otros
clientes para los que ha realizado
sondeos se encuentra el Ayunta-
miento de Madrid, Ifema y Renfe.
Una de las novedades introduci-
das para esta encuesta ha con-
sistido en la segmetacién por
distritos, lo que permite tener
una visién més cercana del ciu-
dadano respecto al servicio ana-
lizado. En total, se han realizado
2.200 entrevistas telefdnicas con
una duracion de entre cinco y
siete minutos. Los tramos hora-
rios en las que se han llevado a
cabo han comprendido entre las
11:00 y las 14:00 asi como entre
las 18:00 y las 20:30. En una pri-
mera etapa la muestra se ha es-
tratificado por distritos, mientras

que en una segunda se han te-
nido en cuenta el sexo y la
edad. El trabajo se ha realizado
en los meses de marzo y abril
pasados. El error de la muestra
es del 2,13% y el nivel de con-
fianza del 95,5%. Antes de en-
trevistar a los participantes se
ha tenido en cuenta la pobla-
cién de la ciudad hispalense y
sus variantes, esto es, la distri-
bucién por sexo y por distrito.
Dentro de cada demarcacion
administrativa, ademas, se ha
dividido la poblacidén en cuatro
tramos de edad a partir de los
18 afios y por sexo. Estas va-
riantes han sido muy utiles pa-
ra conocer el grado de satisfac-
cion global de cada empresa,
pues se ha ponderado el peso
poblacional de cada distrito. La
consultora Quota Research tie-
ne su sede principal en Madrid
y cuenta con una amplia red de
oficinas en Espafia.
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relacionadas con Emasesa lo-
gran mds de un 7 en la encues-
ta. S6lo hay dos aspectos que no
lo consiguen: larelacién-precio
calidad del servicio y la claridad
en el recibo o factura, con un
6,24 y 6,93, respectivamente.
Respecto al coste para los ciuda-
danos, Jestis Maza, consejero
delegado de Emasesa, matizo
que “en la actual coyuntura eco-
némica resulta comprensible
que lo que menos se valore sea
el precio, que no es demasiado
desorbitado y siempre se inten-
ta que no se encarezca”.

Por demarcacion administrati-
va, como se menciond antes, la
mejor valoracién procede de los
vecinos del Distrito Norte, que
punttian a Emasesa con un 8,32,
La nota global mds baja la pro-
porciona Cerro-Amate, con un

Los sevillanos de entre
45y B4 anos otorgan
las notas mas bajas a
los servicios prestados

7,04, calificacién, no obstante,
muy buena. En el Distrito Sur se
registra la puntuacién mas pirri-
ca para esta empresa cuando a
los vecinos encuestados se les
pregunta por el coste del servi-
cio, alque dan un 5,22, algo nor-
mal por los condicionantes eco-
némicos de la zona.

Lipasam en esta encuesta logra
un 6,37 de satisfaccion global, la
nota mas baja de las tres empre-
sas, algo que también se percibe
en la calificacion de todos los as-
pectos relacionados con los ser-
vicios que presta. La mayor pun-
tuacién la obtiene, con un 6,47, el
nivel de limpieza y conservacion
de los contenedores destinados a
la recogida de residuos urbanos
(los que son de color gris). Des-
puéslesigue el de los contenedo-
res para vidrio, papel y envases,
al que los sevillanos otorgan un

x

Usuarios de Tussam suben a un autobus en la ronda histdrica.

6,43. El aspecto peor valorado,
en este sentido, lo constituye con
un 5,58 la cantidad de papeleras
que existen en la ciudad, la nota
mas baja de toda la encuesta, lo
que demuestra que para los ciu-
dadanos la urbe hispalense no
cuenta con una cantidad sufi-
ciente de estos recipientes para
mantener limpio el viario.

El vicepresidente de la corpo-
racion de empresas municipales
aclaré al respecto que “suele ser
una queja comin en casi todas
las ciudades, pues se trata de
una percepcion subjetiva de los
ciudadanos, puesto que papele-

ras hay, otra cuestién es que la
encontremos cuando la necesi-
tamos”.

El Distrito Norte vuele a ser el
que mejor valora este servicio
municipal, al que otorga un 6,99.
Le sigue Macarena, con un 6,85.
En ellado opuesto se sittia el con-
formado por Sevilla Este, Parque
Alcosay Torreblanca, que lo cali-
fica conun 5,85, y Nervion, cuyo
nivel de satisfaccion se queda en
un 5,99, Llama la atencién en es-
te analisis por distritos que en el
caso de Cerro-Amate se produce
el tinico suspenso del sondeo al
otorgar un 4,55 al niimero de pa-

““Hay que seguir progresando en
el contacto con los ciudadanos”

Una de las conclusiones que se
extrae del sondeo es la impor-
tancia que otorgan los sevilla-
nos al contacto con las empre-
sas municipales, pues en las
preferencias se sittia como el
primer aspecto de interés, Por
tal motivo, el vicepresidente de
la corporacién municipal de
empresas, Jests Maza, hizo
hincapié en la necesidad de “se-
guir progresando en el contacto
con los ciudadanos”. Para ello
puso como ejemplo la empresa
de la que es consejero delega-
do, Emasesa. "A un ciudadano
no le preocupa tanto que el re-
cibo del agua no esté claro co-
mo que pueda ponerse en con-
tacto con rapidez con los servi-
cios informativos de la empresa

JUAN CARLOS MUROZ

Jesus Maza.

y que alli le respondan a sus
dudas, pues si hay algin error
en la factura éste es el mejor
medio para solucionarlo. La in-
formacion es clave”, incidié Ma-
za. En cuanto al transporte de
viajeros, el vicepresidente de la
corporacién municipal de em-
presas detallé que en la en-
cuesta también se deduce que
el tipo de billete mas usado es
la tarjeta multiviaje sin trans-
bordo, que emplea el 29,1% de
los usuarios. Le sigue el billete
univiaje (24,4%) y el de la terce-
ra edad (18,4%). EL bonobus
con transbordo es utilizado por
el 17,1% de los viajeros. La cali-
fiacién global més alta para es-
ta empresa procede de los que
usan la tarjeta familiar numero-
sa (8,69) y el abono de un mes
(8,31) La mas baja es de los
que viajan con bonobts con
transbordo (7,37), especialmen-
te por el tiempo de espera.

JOSE ANGEL GARCIA

peleras que hay en estos barrios,
por lo que se vuelve a poner de
relieve esta carencia.

Tussam se alza con la mayor
nota global en la encuesta. Es la
empresa mejor valorada por los
sevillanos. Dicha compaiiia es la
responsable del transporte en
Metroy autobis de la ciudad. Es-
te dltimo medio, sin embargo,
obtuvo la peor consideracién en
elbarémetro de la Cdmara de Co-
mercio dado a conocer el pasado
martes. En esta encuesta, por
contra, el grado de satisfaccién
resulta bastante alto, pues la ca-
lificacion global llega al 7,7.

En cuanto a sus funciones, nin-
guna baja del 7. Empatan con un
7,85, como la nota mas alta, la
cercania de las paradas asi como
el tratoy atencion de los conduc-
tores, La calificacién mds baja,
con un 7,02, la recibe el tiempo
de espera. El éxito que cosecha
Tussam en esta encuesta se debe,
en gran parte, a la politica desa-
rrollada en esta empresa duran-
te los ultimos afios, en el que se
hamejorado sensiblemente la ve-
locidad comercial de los despla-
zamientos, se ha ampliado el nt-
mero de carriles bus y se han im-
plantado nuevas lineas, como la
3, que va desde Pino Montano a
Bellavista, es decir, recorre la ciu-
dad de norte a sur.

El Distrito Norte puntia con un
8,09 este servicio, con lo que se
convierte otra vez en la demarca-

Los usuarios mas
frecuentes de Tussam
son los que mejor
valoran este transporte

cién mas satisfecha, seguida muy
de cerca por Cerro-Amate, que
otorga un 8,07 a Tussam. La cali-
ficacién mds baja procede de
Nervién, con un 7,19.

No obstante, para esta empre-
sa también se pregunto la fre-
cuencia de uso del transporte pu-
blico por parte de los encuesta-
dos. La mayor proporcion
(32,5%) lo utiliza ocasionalmen-
te; el 21,7%, diariamente; el
19,3%, dos o tres veces por sema-
na; y el 15%, nunca o casi nunca.
Esta distribucién es de gran inte-
rés, pues si se tiene en cuenta se
deduce que el mayor grado de sa-
tisfaccion procede de los ciuda-
danos que se desplazan con mas
frecuencia en los autobuses de
Tussam (7,8), mientras que la
mas baja la otorgan los que utili-
zan este servicio de forma ocasio-
nal (7,49) o casi nunca (7,58).



