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A : Mcs. Econ. Milagros M. Castafieda Silva.
Jefe Oficina General de Planificacion y Presupuesto EPS SEDACA S.A.

Asunto : Alcanza Encuesta de Satisfaccion de Clientes EPS 2023.
Referencia : Memorando Multiple N2 006-2024-0OGPP/EPS SEDACAJ S.A.
Fecha : Cajamarca, 12 de marzo de 2024.

Por medio del presente hago llegar a usted mi cordial saludo, al mismo tiempo en atencidn al
documento de la referencia, alcanzar a su despacho los resultados de la encuesta de satisfaccion
al cliente, en el cual se ha obtenido un valor de 69 % de satisfaccion al cliente.

Sin otro particular, es todo cuanto informo a usted.
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Lic. Corina Del Campo Misahuaman
Especialista Imagen Institucional —
Apoyo Gerencia Comercial.

Atentamente,

Se adjunta lo indicado en 01 folio.
o o
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Anexo N°01

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE 2023 (HOJA DE TABULACION DE RESULTADOS)
COLOCAR LA SUMA TOTAL DE RESPUESTAS EN LOS ESPACIOS VERDES

Ayidenos a mejorar. Fecha de aplicacion de la encuesta :
Por favor dedique 10 minutos para completar la presente encuesta. La informacion obtenida servira para conocer el nivel de satisfaccién de nuestros
clientes.

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 en
las secciones del Il al Vi.

La escala de valoracion se encuentra del 1 al 7 de acuerdo a lo indicado en cada pregunta. N/A = no aplicable.

N° Preguntas
Marque seg(in corresponda
I [Perfil del Usuario
1.1 |Sexo (Marque segun corresponda). Masculino ( ) Femenino ( ) N/A
De1Ba29( ) De30add( )
1.2 [¢ Cual es su rango de edad en afios? (Marque segun corresponda). - N/A
Ded5a59( ) De 80 amas aios ( ) |
N° Preguntas Escala de valoracién 4.82651 | 69%
M Fiabilidad del servicio Sefiale con (x), 1(significa el puntaje méas bajo) y 7(el puntaje mas alto, 1 2 3 4 5 6 7 N/A | 4.70139
totalmente de acuerdo). iy 3 (N R A B

21 4 El servicio de agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? (Calificar del 1 al 7, 1
" |como minima y 7 como maxima).

¢El servicio de agua que recibe tiene olor, color o sabor ancrmales? (Para esta pregunta calificar

2.2 o
del 1 al 7, 1 como con olor, color y sabor anormales y 7 como ningun olor, color o sabor normales).

23 ¢ La continuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada? (Calificar del 1 al 7, 1 como minima y
™ |7 como maxima).

2.4 |;La presion de agua en su zona es adecuada? (Calificar del 1 al 7, 1 como minima y 7 como maxima).

¢4 Las redes de agua externas a su domicilio se rompen con frecuencia? (Calificar del 1 al 7, 1

25 ;
como se rompen con frecuencia y 7 no s& rompen con frecuencia).

¢ Las redes de desaglie externas a su domicilio se atoran con frecuencia? (Calificar del 1 al 7, 1

286 4
como se atoran con frecuencia y 7 no se atoran con frecuencia).

¢, Cémo calificaria en general su satisfaccién con respecto a los servicios de agua potable y/o i
desagle que brinda la EPS? (Calificar del 1 al 7, 1 como minima y 7 como maxima).

Capacidad de respuesta Sefale con (x), 1(significa el puntaje mas bajo) y 7(el puntaje méas alto,
] N/A | 4.8
totalmente de acuerdo) I 1 dl ! ; o A k]

27

3.1 ¢ Considera que el tiempo de espera en la atencion en las oficinas de la EPS es el
"' |adecuado? (Calificar del 1 al 7, 1 come no adecuado y 7 como adecuado).

¢ Cuando usted comunica a la EPS sobre algin problema en el servicio lo atienden

2 | h
" inmediatamente? (Calificar del 1 al 7, 1 como no lo atienden y 7 como lo atienden inmediatamente).

33 ¢ Esté usted informado acerca de los comunicados de la EPS sobre los cortes del servicio?
* |(Calificar de! 1 al 7, 1 como no informado y 7 como informado).

W Seguridad Sefiale con (x), 1(significa el puntaje més bajo) y 7(el puntaje méas alto, totaimente de
acuerdo)

a1 ¢ Cuéndo usted ha presentado algtin reclamo (modalidad presencial, telefénica o virtual),
" | considera que la atencion ha sido buena? (Calificar dal 1 al 7, 1 come deficiente y 7 como muy buena). |

42 ¢Cuando usted ha presentado algin reclamo (modalidad presencial, telefénica o virtual),
" |considera que la atencién ha sido rapida? (Calificar del 1 al 7, 1 como no rapida y 7 como rapida).

43 ¢ Esta usted satisfecho respecto a la atencion recibida por parte de la EPS  (modalidad
™ |presencial, telefonica o virtual)? (Calificar del 1 al 7, 1 como minima y 7 como maxima).

v Empatia Sefiale con (x), 1(significa el puntaje mas bajo) y 7(el puntaje mas alto, tolalmente de

4.67

4.74

4.72

3565

4.71

4.90

4.90

2394

4.69

474

4.74

nDDnoOEDE

acuerdo)
5.1 £, Como calificaria la capacidad técnica del personal de la EPS sobre los servicios que 4.83
" |brindan? (Calificar del 1 al 7, 1 como minima y 7 como maxima). )
5.2 ¢ Coémo calificaria usted en general la labor o el desempefio de la EPS? (Caiificar del 1 al 7, 1 495
™ |como minima y 7 como maxima). ’
i Elementos Tangibles Seriale con (x), 1(significa el puntaje méas bajo) y 7(el puntaje mas alto, 4.97923
totalmente de acuerdo) )
6.1 LEI personal técnico que lo atiende estd adecuadamente identificado? (Calificar del 1 a1 7, 1 como 5.03
" Ino esta adecuadamente identificado y 7 como si esta adecuadamente identificado). | ’
6.2 ¢(El personal técnico cuenta con todo el equipo necesario para brindarle atencién? (Calificar del 499
" |1 al 7, 1 como no cuenta con lo necesario y 7 cuenta con todo lo necesario). )
6.3 ¢, Como calificarfa la informacion disponible (facturacion, reclamo, contactos de emergencia, 4.02

entre otros) por parte de la EPS? (Calificar del 1 al 7, 1 como inadecuada y 7 como adecuada).

....... s
= LLL LR T

Lic.Corina Del Camno Misahuaman




