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Informe Ejecutivo de Satisfaccion al Cliente - EPC 2025

1. Analisis Cuantitativo (Resultados Clave)

El estudio muestra un nivel de satisfaccion general solido, con un promedio ponderado de 4.34 / 5.0. Sin embargo, existe
una brecha notable entre la calidad del talento humano y la eficiencia operativa.

Indicadores con Mayor Desempefio:
1. Amabilidad y Respeto: 4.60 (El punto mas fuerte de la entidad).
2. Claridad de la Informacion: 4.51 (Comunicacion efectiva con el ciudadano).

3. Conocimiento Técnico del Equipo: 4.50 (Confianza en la capacidad del personal).

Indicadores con Menor Desempeiio:
1. Tiempo de Entrega (Promesa de servicio): 3.88 (Unico indicador por debajo de 4.0; critica recurrente).

2. Sostenibilidad de Infraestructura/Recursos: 4.17.

3. Frecuencia y Disponibilidad del Servicio: 4.22.

Promedio de Calificacion por Indicadaor {

Ful atendics ccn amablicad y respeto por parte del personal de ERC

La informacian recibida fue clara, precisa v facl de entendaer

8 equipe de EPC demostra conecimienie técnico sobre los temas consultados
Los producios y programas de EPC responden a las necasicades de mi comunidad
Hocomendana a otras entidades o comunidades las sendclas y programas de EFC
La atencidn brindada por EPC conlribuyd a resolver mi necesidad de manera efectiva
Estoy satisfecho con el scompafiamienta brindado durante el proceso

EPC cumple con los compromisos de ampliar la cobertura en agua v santamient o basice

Iredicador

Las servicias ofrecidos per EPC cumplen con mis copectativas
Los tiempos de respuasia & mis solicitudes fueron edecuados
Lo programas y proyeclos de EPC Llienan coberlurs adecuada en mi rnunicipio o comunidad

Los servicios de EPC se prestan de manera continua y confiable

La frecuencia v disponibilided del servicio son apropisdes para ruestras necesidedes

|

Considero gue In infrasstruchra o recursos entregecdos garantizan la sostenibiidad del servicio

El servicioiproducto recibido fue entregado en & tempo promeatids
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2. Andlisis Cualitativo (Voz del Cliente)

A través del analisis de las 136 sugerencias abiertas, se identificaron patrones claros que explican las puntuaciones
cuantitativas:

e Burocracia y Procesos: Los usuarios perciben un "desgaste total" en la presentacién de documentos. Se
menciona que los procesos administrativos son lentos y a veces repetitivos, lo que afecta la agilidad de los
programas (especialmente en "Agua a la Vereda").

e Cumplimiento de Cronogramas: Existe una frustracion tangible respecto a los tiempos de ejecucion de obras
y convenios. "El proyecto es bueno, pero los tiempos no se cumplen" es el sentimiento predominante.

o Necesidades Técnicas Especificas: Se solicita con frecuencia el aumento de maquinaria especializada
(carrotanques y equipos Vactor) y mayor capacitacion operativa para que la comunidad pueda gestionar sus
propios proyectos.

3. Matriz FODA (Debilidades, Fortalezas y Oportunidades)
Fortalezas (High Points)
e Calidad Humana: El personal es percibido como respetuoso, profesional y experto.

e Aceptacion de Programas: Los programas (como Expedicion Navegantes y Asesoria Profesional) responden
adecuadamente a las necesidades de la comunidad.

e Cultura de Recomendacion: El 88% de los encuestados recomendaria los servicios de EPC a otras
comunidades.

Debilidades (Pain Points)

e Gestion del Tiempo: El incumplimiento en las fechas prometidas de entrega de productos o servicios es la
debilidad principal.

Exceso de Tramites: Procesos administrativos que generan agotamiento en los lideres comunitarios.

Presion y Calidad: Quejas puntuales sobre la presion del agua en zonas rurales.

Oportunidades (Quick Wins & Estrategia)

Transformacion Digital: Automatizar la recepcion de documentos para reducir el "desgaste” administrativo
reportado.

Fortalecimiento Comunitario: Implementar programas de "Capacitacién Operativa" para que la sostenibilidad
del servicio no dependa unicamente de EPC.

Transparencia en Tiempos: Crear un tablero de seguimiento de obras publico para gestionar las expectativas
de los usuarios sobre las fechas de entrega.
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4. Visualizaciones Generales
Se confirman que:
e LaDireccion de Servicio al Cliente y los programas de Expediciéon Navegantes son los mejor valorados.

e El publico de la Comunidad Educativa tiende a ser el mas satisfecho, mientras que los representantes de
Juntas de Accién Comunal presentan criticas mas agudas respecto a los tiempos de ejecucion.

Conclusion Final

EPC goza de una excelente reputacion en cuanto a su capacidad técnica y humana. Sin embargo, la percepcion de
eficiencia operativa esta en riesgo debido a retrasos en entregas y procesos administrativos pesados. La clave del 2026
sera la optimizacion de tiempos y la simplificacion de tramites para que la excelente atencion se traduzca en resultados
agiles.

Por Nelson Tusso
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