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INTRODUCCION
El servicio pablico de agua potable y saneamiento ambiental es concebido como general y
en ningun caso discriminatorio al momento de ser aplicado a un individuo en particular. Las
empresas de agua potable por lo general basan su funcionamiento en la gestion comercial debido a
que ellos son monopdlicos en cuanto a la distribucion de agua potable en la ciudad. Los elementos
fundamentales de la gestion comercial de cualquier empresa que desea mejorar su imagen esta

centrado en el conocimiento del mercado y en la satisfaccion de cliente.

La empresa publica municipal de saneamiento ambiental de Babahoyo “EMSABA EP” fue
creada el 31 de julio de 1995 para la dotacidn, implementacion, operacion y mantenimiento
de servicios de agua potable, alcantarillado sanitario, drenaje pluvial, control de
inundaciones y disposicion final de desechos solidos. Para crear una empresa orientada
hacia el cliente y que funciones eficientemente, la GTZ dirigio sus prioridades hacia la
calificacion del personal y el apoyo a la contraparte, a EMSABA EP. Conjuntamente se
elabora estructuras de funcionamiento y un sistema tarifarlo. Especial interés ponen las dos
partes en el trabajo de relaciones publicas y las campafas de informacion, para explicar a
los habitantes los costos y beneficios del nuevo sistema, para lograr su apertura a pagar al

menos las tarifas que cubran los costos. (EmsabaEP, 2021, pag. 1)

Este estudio de caso tiene como objetivo determinar de que manera se esta llevando a cabo
la gestion comercial en la empresa publica municipal de saneamiento ambiental de Babahoyo
“EMSABA EP” para lo cual se debera contestar las siguientes preguntas: ¢ Cuéales son los procesos
mas importantes que se llevan a cabo en EMSABA EP? ¢ La empresa cuenta con una planificacion

comercial coherente al medio donde se desenvuelve? Para este estudio de caso se usé la



metodologia Cualitativa que permite trabajar en un contexto estructural y ademas también

situacional.

En el estudio de caso se utilizd el método inductivo que permitio partir de hechos
especificos para llegar a conclusiones generales de la investigacion, se aplico técnicas como la
encuesta y la entrevista; la primera aplicada a los usuarios de la empresa y la entrevista a la
encargada del area comercial de EMSABA EP. se elaboré un cuestionario con preguntas abiertas
para la entrevista y un cuestionario estructurado para la encuesta. El presente Estudio de caso esta
basado en la sublinea de investigacion de la escuela de administracion, carrera de comercio

denominada “Marketing y Comercializacion”.



DESARROLLO
La gestion comercial en EMSABA EP involucra la participacion activa de todos las areas
que intervienen en el proceso este es el caso de personal de operativo, personal administrativo,
usuarios, asi como de los equipos necesarios para poder realizar las actividades regulares sin ningun
contratiempo y que permita cumplir con los objetivos establecidos por la alta direccion en cuanto
a recaudacion, mantenimiento y seguimiento de los servicios que presta a la ciudadania en general,

la cual esta pendiente de que se cumplan para beneficio mutuo.

La gestion comercial de una empresa representa una serie de técnicas y recursos que lleva
a cabo cada entidad para dar a conocer su propuesta comercial. De este modo, actia como
el canal que comunica a cualquier organizacion con el mundo exterior. Abarca actividades
como la realizacion de un estudio de mercado, planificacion de objetivos e incluso los
medios de distribucion y ventas de cualquier empresa. Dentro de esta disciplina se
desarrolla una estructura donde se define paso a paso de qué manera se llevaran a cabo las
actividades comerciales hasta alcanzar una venta. A través de una gestiébn comercial
adecuada puedes dirigir a tu equipo comercial para que centre sus esfuerzos en la

satisfaccion del cliente. (Datacrm, 2019, pag. 2)

Dentro de la gestion comercial que realiza EMSABA EP se encuentran factores tanto
internos como externos que afectan la eficiente prestacion de los diferentes servicios a los
ciudadanos del cantén Babahoyo y que al final influyen directamente en la satisfaccion de estos
usuarios, teniendo en cuenta que la empresa es la Unica que puede ofrecer este tipo de servicio y
por lo tanto el proceso de engranaje de cada uno de ellos es esencial para que no se presenten gquejas

ni reclamos por parte de la ciudadania.



La gestion comercial tiene principalmente dos grandes retos, el primero es la satisfaccion
del cliente y el segundo, la participacion en el mercado. Ambos, exigen una clara estrategia,
un sistema de calidad y la coordinacién con diferentes areas de la organizacién. Analizando
la empresa desde sus procesos productivos, podria pensarse que la gestion comercial es la
ultima fase, en la cual se entrega al mercado el producto y se recibe a cambio un beneficio
economico. Sin embargo, es mucho mas complejo que eso, porque no se trata sélo del

intercambio o la venta como tal. (Da Silva, 2020, pag. 1)

Uno de los problemas que se presenta en EMSABA EP es el reducido nimero de personal
operativo con que se cuenta en la actualidad para realizar los diferentes pedidos de mantenimiento
de parte de los ciudadanos, asi como nuevas instalaciones para el servicio de agua potable en
algunos casos las personas deben de esperar de 4 a 5 dias para poder solucionar su inconveniente
y esto molesta a los ciudadanos que desean que el servicio prestado sea mas rapido posible teniendo
en cuenta que el agua en este caso es un liquido vital para subsistir.

En relacion al trabajo que realizan las personas y a la falta de personal operativo en las
empresas (Valencia, 2019) afirmo lo siguiente:

La gestion de una empresa u organizacion implica la realizacién de tareas. Aunque se cuente

con poco personal, la realizacion de las tareas a menudo es una obligacion. Mantener a la

organizacion funcionando sin problemas, hasta que los administradores contraten personal
adicional, requiere de un esfuerzo y la ayuda de todas las personas dentro de la empresa.

Los trabajadores deben manejar sus tareas individuales y ofrecer asistencia en otras areas.

La carga de trabajo adicional podria resultar en trabajar mas horas, y conducir al

agotamiento. (pag. 1)



Como se puede observar las empresas en general necesitan de personal adecuado para cada
una de sus actividades en muchas ocasiones los trabajadores pueden suplir la falta de algin
compafiero de trabajo pero si esto se vuelve habitual se puede llegar a que surjan problemas de
stress y agotamiento por la sobrecarga de trabajo, este factor influye de manera significativa en el
desempefio del personal operativo de EMSABA EP el cual debe de recorrer largas distancias para

cada pedido de la ciudadania.

La capacitacion continua de personal permite a los empleados planear, mejorar y realizar
de manera mas eficiente sus actividades, en colaboracidn con los demas integrantes de la
organizacion; por lo tanto, es relevante constituir un equipo de trabajo de alto rendimiento
y realizar una labor profesional con los mejores estandares de calidad. Una capacitacién
efectiva no solo solucionara problematicas presentes, sino que a largo plazo sera la mejor
practica, ya que los colaboradores con mayor experiencia podran incorporar a nuevos

candidatos de manera mas sencilla y rapida.

No hay que dejar de lado los recursos humanos en las organizaciones, pues son
esenciales para su funcionamiento, asi como para el logro de los objetivos. Por tal
motivo, trabajar en el desarrollo del capital humano es vital para que, por medio del
personal, se puedan obtener ventajas competitivas adicionales y establecer nuevas

estrategias sobre los productos o servicios. (Adecco, 2020, pag. 1)

Otro de los problemas que se presenta en la empresa es que no se cuenta con las
maquinarias y equipos suficientes para realizar los tramites solicitados por los ciudadanos en
general esto ocasiona que para poder cumplir con el pedido de los usuarios tenga que esperar hasta

que la maquinaria o equipo requerido este disponible y solo ahi se puede atender la nueva solicitud,



esto hace que existan aun mas quejas y reclamos por parte de la comunidad al no lograr que los

servicios sean puntuales y eficientes.

En relacion a la ausencia de equipos de trabajo y maquinarias (Safety, 2019) afirmé lo

siguiente:

Los equipos de trabajo se emplean en todos los procesos productivos. Se definen como
cualquier maquina, aparato, instrumento o instalacion utilizado en el trabajo. Los equipos
de trabajo se adecuaran perfectamente a las caracteristicas del trabajo que deba realizarse
de manera que, en la medida de lo posible, garanticen totalmente la seguridad y salud de
los trabajadores, eliminando los riesgos. Si ello no fuera posible, han de adoptarse las
medidas pertinentes para reducir los peligros mediante el cumplimiento de las disposiciones

legales y reglamentarias que le sean de aplicacion. (pag. 1)

Como se puede notar el equipo de trabajo y las herramientas son un activo indispensable
para que las empresas puedan cumplir con los objetivos planteados, en el caso de EMSABA EP
estos bienes son con los que el personal operativo puede solucionar los pedidos de los usuarios en
relacién a fugas de agua, nuevas acometidas de agua, desobstruccién de alcantarillas por
acumulacién de basura, entre otros inconvenientes que se suelen presentar en la prestacion de

servicios que realiza la empresa.

Asi mismo otro inconveniente que se presenta en EMSABA EP es la falta de coordinacién
al dar respuesta al usuario sobre un pedido especifico, esto generalmente ocurre porque al no contar
con personal operativo suficiente se debe esperar a que se termine de solucionar un problema para
poder destinarlo a otro y muchas veces el arreglo de un desperfecto demora horas y esto acumula

mas aun las solicitudes en la empresa, a esto se suma como se vio anteriormente la falta de equipo



y maquinaria lo que hace que muchas veces a pesar de que personal operativo este libre no se

cuente con la maquinaria solicitada para ese mantenimiento porgue esta ocupada en otro lugar.

En relacion al tiempo de respuesta que se da en la empresa por la descoordinacion al

momento de la ejecucion de solicitudes (Wtseo, 2018) afirmé lo siguiente:

El tiempo de respuesta es uno de los elementos que define el éxito de una venta. En la
actualidad, las tasas de rebote aumentan a causa de la demora de las empresas al atender las
consultas, quejas o comentarios de sus usuarios. Y es que llegar en el “momento adecuado”
es imprescindible para encandilar al prospecto. El hecho de llegar antes o después, puede
significar perder a un lead potencial. Si bien puede parecer algo dificil de conseguir, al ser
tan necesario se vuelve esencial atender a técnicas que permitan llegar en el justo momento

que el usuario solicita informacion o asesoria de la empresa. (pag. 1)

Este proceso de coordinar la atencion de las solicitudes de los usuarios es muy importante
para las empresas en el caso de EMSABA EP al presentar inconvenientes tanto con la falta de
personal operativo, equipos y maquinarias; la tarea de atender eficientemente a los usuarios se hace
muy dificil para los empleados que deben realizar la asignacion de personal a cada lugar que
requiera la presencia de personal de mantenimiento de la empresa, a pesar de que se planifican

compras de maquinarias y equipos el proceso suele demorar demasiado.

Otro problema interno que se presenta es que el personal operativo al momento de realizar
las lecturas en los medidores de agua suelen cometer errores involuntarios que perjudica a los
usuarios y estos deben de acudir a la empresa a verificar la inconsistencia por el pago mayor al que

siempre se ha estado cancelando, esto provoca que exista otro proceso en el que se debe enviar a
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otro personal operativo a corroborar la inconsistencia anterior, esto hace que aun no contando con

personal operativo suficiente se lo tenga que ocupar para esta actividad dejando aun lado otra.

En relacion a los errores en la toma de lectura en los medidores de agua (Casilla, 2019)

afirmd lo siguiente:

Las lecturas ambiguas en un medidor de agua por una mala sincronizacion de indicadoras)
de la unidad de registro. Este desfase entre digitos (ambigliedad) produce errores de
indicacion; que en algunos casos puede operador a una mala interpretacién de las lecturas
indicadas por el medidor. Las lecturas ambiguas en un medidor de agua se producen de los
punteros (agujas edad) produce errores de que en algunos casos puede inducir a una mala
interpretacion de las lecturas indicadas. Algunas veces no siempre es posible esta
sincronizacién en el momento de una lectura, siendo el resultado la evidencia de una lectura

ambigua en la unidad de registro del medidor de agua. (pag. 1)

Como se puede observar los errores en la toma de lectura de los medidores de agua no solo
pueden ocurrir por cuestiones humanas sino también por cuestiones que involucran a la parte
mecanica del equipo, muchas veces puede ocurrir por falta de mantenimiento o por que la
calibracion del medidor no se hizo de la manera correcta, este tipo de inconvenientes afecta de
manera puntual las actividades cotidianas de EMSABA EP, que debe de disponer de recurso

humano del que no se cuenta.

Otro problema que se presenta en la empresa es en cuanto a la recoleccion de basura mas
especifico al horario que se fija para el mismo y que muchas veces no se logra cumplir a la hora
indicada a los usuarios, esto sumado a la inadecuada disposicion de la basura por parte de la

ciudadania debido a que esta no se encuentra en fundas ni dentro de los contenedores sino regada
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por el piso por lo que el personal de limpieza debe recoger por medio de palas con la finalidad de
no dejar nada, esto hace que el proceso de recoleccion demore mas de lo normal y surtan atrasos

en llegar de un punto a otro.

(Tearfund, 2019) afirmo lo siguiente:

La recoleccion de basura en la comunidad normalmente implica que los hogares y los
negocios deben poner la basura en la calle para su recoleccion y un equipo de trabajadores
remunerados la recogen y la envian a un sitio de compostaje, reciclaje y eliminacion de
basura. A veces, se realiza la recoleccién a domicilio o se dispone de contenedores
comunales en la calle, el mercado u otro espacio publico. Para recoger los desechos, serd

necesario contar con una carreta o un vehiculo motorizado.

Como se puede notar para que la recoleccion de basura sea un proceso en eficiente no solo
se debe de contar con el personal adecuado, las herramientas y vehiculos necesarios sino también
se debe de tener la predisposicion de la ciudadania a colaborar con la disposicion de la basura en
los horarios y lugares especificados, estas puestas en fundas lo que haria que el proceso de
recoleccion por parte de los encargados se haga mas rapido y se pueda atender de mejor manera a

todos.

Otro problema que enfrenta la gestion comercial de EMSABA EP es el consumo de agua
de manera ilegal por parte de algunos ciudadanos que se conectan con sistemas empiricos a las
tomas de agua y esto perjudica los ingresos de la empresa, a pesar de que la empresa puede detectar
estos desvios no se los puede hacer inmediatamente sino en un tiempo determinado, generalmente
esto suele ocurrir en los sectores urbanos marginales de la ciudad, en donde es facil acceder a las

tuberias debido son lugares aun no asfaltados.



12

Las conexiones clandestinas de agua potable segln la ordenanza de prestacion de servicios

de (EmsabaEP, 2021) es lo siguiente:

Art. 40. Acometidas clandestinas y fraudulentas son las conexiones domiciliarias de agua
potable y alcantarillado sanitario no autorizadas por la entidad, asi como también aquellas

que se realicen al alcantarillado pluvial.

Art. 41. La empresa sancionara al usuario en los siguientes casos:

a. Cuando se constate que las conexiones a las redes de agua potable y alcantarillado
se hayan realizado sin la autorizacion correspondiente, la empresa suspendera el
servicio, debiendo ademas cobrar una multa por el valor ciento veinte délares de
EEUU ($120) mas el costo de la acometida por cada conexion clandestina o

fraudulenta. (pag. 7)

Como se puede observar las ordenanzas regulan las conexiones clandestinas que realizan
los ciudadanos para obtener agua sin pagar a la empresa lo que perjudica los ingresos de la empresa
y que sirven para compra de nuevos equipos, mantenimiento, pago de personal entre otros rubros
por lo que es imprescindible detectar lo mas rapido posible todo hecho ilicito en relacién a agua
potable, a pesar de que las personas pueden optar por un pago fijo de dinero para obtener agua

hasta la ubicacion de medidores prefieren cometer este tipo de actos.

Otro de los problemas que se presentan en EMSABA EP y que afecta la gestion comercial
es el robo de tapas de las alcantarillas, medidores y sumideros, por parte de malos ciudadanos que
prefieren destruir un bien publico que ayudar a su preservacion, sabiendo que se beneficia con esto

a toda la poblacion por tal razon la empresa hace campafias para prevenir estos sucesos
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generalmente por redes sociales en los que se pide que se denuncie a los que cometan este tipo de

actos.

Mas de $ 150.000 dolares invierten cada afio la Concesionaria en la reposicion, por el robo
de tapas en nuestros sistemas. Interagua continuamente implementa mejoras en cada uno
de los servicios que presta a la comunidad y cada vez optimiza la calidad de sus materiales,
es asi como actualmente en nuestros sistemas de alcantarillado (cajas domiciliarias, camaras
de inspeccién y sumideros) se instalan tapas y rejillas de hierro ductil con pernos de

seguridad para evitar el robo. (Interagua, 2020, pag. 1)

Como se puede observar el robo de tapas de las alcantarillas, medidores y sumideros no
solo es un problema de EMSABA EP, sino de las empresas de agua de todo el pais en la ciudad de
Quito el ultimo afio se invirtié $500.000 dolares en la reposicion de estos materiales que en muchas
ocasiones pueden causar accidentes a las personas que se trasladan por el lugar asi como a vehiculos
al transitar por estos lugares con el hueco de la alcantarilla si tapar por desconsideracion de

personas inescrupulosas que afectan el bien pablico.

Otro de los problemas que debe de enfrentar EMSABA EP son las quejas y reclamos de la
ciudadania no solo por la suspension del suministro de agua sino también por la calidad de la misma
que a decir de los usuarios es de pésima calidad, explican que solo la usan para ducharse, lavar
ropa y otros quehaceres, para el consumo deben de abastecerse de botellones en empresas que la
venden, estas quejas de los usuarios se presentan generalmente en redes sociales y hasta en

noticieros locales lo que afecta la imagen de la institucion.

La calidad del agua potable es una cuestién que preocupa en paises de todo el mundo, en

desarrollo y desarrollados, por su repercusion en la salud de la poblacién. Los agentes
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infecciosos, los productos quimicos toxicos y la contaminacion radioldgica son factores de
riesgo. La experiencia pone de manifiesto el valor de los enfoques de gestion preventivos
que abarcan desde los recursos hidricos al consumidor. La salubridad y la calidad del agua
son fundamentales para el desarrollo y el bienestar humanos. Proporcionar acceso a agua
salubre es uno de los instrumentos mas eficaces para promover la salud y reducir la pobreza.

(OMS, 2020, pag. 1)

Como se puede observar la calidad del agua en todo sentido afecta no solo a las personas al
momento de ingerirla directo del grifo, sino que ademas provoca problemas con la ciudadania al
no prestar el servicio adecuado, a pesar de que la institucion realiza mantenimiento a los diferentes
equipos de bombeo y plantas de potabilizacion, hay que tener presente que las tuberias en algunos
casos estan obsoletas y esto provoca que al iniciar el dia el agua en ciertos sectores salga del grifo

de la llave con suciedad y lodosa por unos instantes, lo que provoca el descontento de los usuarios.

Hoy en dia hay muy pocas empresas que tengan un sistema eficaz para gestionar la
insatisfaccion de sus clientes. Esto es asi porque las empresas tienen la costumbre de ver a
estos clientes que se quejan como un coste de tiempo y dinero. Pero, la realidad es muy
distinta ya que estos clientes son una gran fuente de informacion para mejorar la calidad de
los servicios y productos de nuestra empresa. Cuando un cliente se toma la molestia de

quejarse es porque quiere seguir siendo fiel a la empresa. (Cespedes, 2020, pag. 1)

La satisfaccion del usuario es un problema frecuente en las empresas publicas en todo el
pais debido a que por ejemplo los servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento ambiental
son ofrecidos por una sola institucion, en este caso las personas no pueden decidir por otra empresa

al momento de que un servicio falle por lo tanto lo Unico que les queda es demostrar esa
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insatisfaccion a través de cualquier medio en el que pueda expresar su descontento no solo por la

calidad del servicio sino también por el costo del mismo.

La demora en la notificacion del pago del consumo de agua potable por parte de EMSABA
EP es otro de los problemas con lo que se topa el area comercial, esto debido a que no se cuenta
como se vio anteriormente, con el personal necesario para realizar esta actividad de manera
oportuna y eficiente, esto provoca que las personas no realicen sus pagos a tiempo y lo
presupuestado no se pueda cumplir, esto obliga a que se tenga que realizar cortes del servicio al
usuario con la finalidad de que se acerque a cancelar esto hace incurrir en tiempo y gastos a tener

que movilizar al personal no solo para los cortes sino para la reconexion.
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CONCLUSIONES
Luego de realizar las investigaciones pertinentes referente al estudio de caso se puede llegar

a las siguientes conclusiones:

Existen algunas falencias significativas en el proceso de comercializacion que realiza la
empresa publica municipal de saneamiento ambiental de Babahoyo EMSABA EP, no se cumplen
con algunos parametros como por ejemplo comunicacion oportuna de planillas, mantenimiento
oportuno, resolucién de quejas todo esto afecta de manera negativa la eficiencia y eficacia de sus
actividades lo que repercute en el cumplimiento de los objetivos trazados en el plan de desarrollo

de la institucion.

La gestion comercial de la empresa publica municipal de saneamiento ambiental de
Babahoyo EMSABA EP, no cumple con las etapas de manera satisfactoria se puede determinar
que existe reconexion impuntual, la suspension del servicio de agua, la facturacion con valores
elevados, son factores que afectan la efectividad del &rea, sumando a esto problemas con la falta
de personal operativo que pueda manejar de manera Optima las solicitudes de cada uno de los

usuarios de la institucion.

La gestion comercial de la empresa publica municipal de saneamiento ambiental de
Babahoyo EMSABA EP, tiene problemas continuos y que no han mejorado con el pasar del tiempo
en cuanto a la calidad del agua que se suministra a la ciudadania, el mantenimiento de los equipos
y maquinarias no es suficiente para dar solucion al problema presentado todos los dias del afio que

merece los reclamos de la poblacion usuario de este servicio.
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ANEXQOS

Anexo 1.- Entrevista aplicada al encargado del Area de Gestion comercial de EMSABA EP

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
CARRERA DE INGENIER{A COMERCIAL Y COMERCIO

\“";‘M'{Q [
o‘ .'Z__W ‘4:.‘1' "
46an0Y0

Qof 7

1S 2 220
OTEcnich®

1. ¢El plan de comercializacion es de EMSABA EP esté relacionado de manera 6ptima con

los planes del GADM del canto Babahoyo?

2. ¢(El &rea de gestion comercial que usted dirige aplica estrategias de marketing con mucha

frecuencia?

3. EMSABA EP aplica estrategias de promocion como motivacion para el pago oportuno de

las planillas?

4. ¢El area de gestion comercial cuenta con procesos de mejoramiento para el personal tanto

administrativo como operativo?
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5. ¢El proceso de comercializacion de EMSABA EP esta acorde a las necesidades de la

ciudadania en general?

6. ¢(EMSABA EP lleva a cabo procesos para mejorar la calidad del agua que se ofrece a la

ciudad de Babahoyo?
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Anexo 2.- Encuesta aplicada a los usuarios de EMSABA EP

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL Y COMERCIO

Sy
6 -'Z_{_v ‘4_11"’
“%a0v0
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Do 220
Orecnich®

1. ¢Qué tan satisfecho estd usted con el servicio ofrecido por el area de comercializacion de
EMSABA EP?

Totalmente

En su mayor parte
Parcialmente

En desacuerdo

Completamente en desacuerdo

2. ¢Considera usted que el proceso de comercializacion que lleva a cabo EMSABA EP es el mas
adecuado?

Totalmente

En su mayor parte
Parcialmente

En desacuerdo

Completamente en desacuerdo

3. ¢Larespuesta que EMSABA EP les da a sus requerimientos son adecuados y cumplen con lo
que usted necesita?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca

Nunca



22

4. ¢Los trabajos realizados por EMSABA EP en relacion a los pedidos satisface las necesidades
de la ciudadania?

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

5. ¢El personal del area comercial de EMSABA EP le da la agilidad necesaria a los tramites que
usted realiza?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca

Nunca

6. ¢El tiempo que usted debe esperar para poder solucionar un problema con EMSABA EP es el

adecuado?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca

Nunca
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7. ¢Considera usted que es necesario mejorar algunos aspectos relacionados a la eficiencia y

eficacia de EMSABA EP?

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
8. ¢Como calificaria la imagen de EMSABA EP?
Excelente
Muy Buena
Buena

Mala

Muy Mala



Anexo 3.- Carta de Autorizacion de EMSABA EP
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