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SATISFACCIÓN DEL USUARIO 2022. 

«Una marca es para una empresa lo que la reputación es para una persona. Ganas 

reputación al tratar de hacer bien las cosas difíciles». Jeff Bezos 
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1. FICHA TÉCNICA 

 

Aguas de la Prosperidad S.A.S. E.S.P viene realizando la prestación de los 

servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo en la Ciudadela La Prosperidad 

desde el mes de agosto de 2018.  

Con el objetivo de conocer el nivel de satisfacción de los usuarios, durante los 

años 2020 y 2021 se ha aplicado la encuesta permitiendo establecer acciones 

de fortalecimiento y/o de mejora desde los diferentes ejes de intervención.  

Con el análisis de las encuestas de satisfacción al usuario, el análisis FODA y los 

seguimientos periódicos con los líderes de procesos, se han elaborado planes de 

mejora continua y el plan anual de educación, comunicación y participación 

comunitaria acorde a las necesidades evidenciadas por la comunidad. 

 

Período de ejecución: 22 de agosto 2022 a 02 de septiembre 2022. 

Población Objetivo: Población usuaria de los servicios públicos de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de la Ciudadela La Prosperidad en Madrid Cundinamarca. 

Marco muestral: Suscriptores activos en el software comercial SifaspWeb 

periodo de facturación 202207. 

Metodología:  

La metodología aplicada para la medición de la satisfacción de los usuarios con 

la prestación de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo se basó en el 

Método de Valoración Contingente (MVC), con el que se buscó tener un 

acercamiento a la realidad de la información y a través de las encuestas, se 

evaluó la valoración que otorgan las personas a los cambios en el nivel de 

bienestar, asociados a la prestación de los servicios públicos domiciliarios. 
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2. CÁLCULO DE LA MUESTRA.  

La fórmula utilizada para realizar el cálculo del tamaño de las muestras 

conociendo el tamaño de la población fue la siguiente (Spiegel, 1988): 

 

Se usará método probabilístico, estratificado socioeconómicamente, para 

determinar la muestra de cada grupo, como se evidencia en la Tabla 1. 

 

Fuente:  Facultad de Ingeniería - Universidad Rafael Landívar Boletín Electrónico Tabla No. 01 

 

 

Donde: 

Z = Nivel de confianza  

p = Probabilidad a favor 

q = Probabilidad en contra  

N= Universo 

e = error de estimación 

n = Tamaño de la muestra 
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La encuesta presenta como herramienta de medición la escala de Likert, la cual 

permite medir el grado de conformidad, valoración y/o acuerdo frente a un tema 

en particular, generando un mayor análisis en comparación.  

Adicionalmente la encuesta solo se aplicará a personas mayores de edad, con un 

nivel de confianza del 95%, un error estándar del 5% y bajo el supuesto de 

varianza máxima.   

 

3. MUESTRA 

La muestra se obtuvo del número de apartamentos activos en los servicios de 

Acueducto, Alcantarillado y Aseo, según el reporte comercial del periodo de 

facturación 202207. 

Tabla 1. Cálculo de la muestra con el reporte comercial periodo de facturación 202207. 

 

CLASE DE SERVICIO Suscriptores % 

Suscriptores 

Muestra 

total 

 
Muestra 

piloto 

 
Total, 

Muestra 

ESTRATO 1 
 

0% 0 0 0 
  

ESTRATO 2 
 

0% 0 0 0 z 1,96 

ESTRATO 3 
 

0% 0 0 0 p 0,5 

ESTRATO 4 10771 100% 371 400 37 q 0,5 

ESTRATO 5 
 

0% 0 0 0 N 10.803 

ESTRATO 6 
 

0% 0 0 0 e 0,05 

TOTAL, 

RESIDENCIAL 

10.771 100,00% 371,0 400,0 37 n 370,9682 

COMERCIAL 32 0,30% 1,1 
    

INDUSTRIAL 
 

0,00% 0,0 
   

37,09682 

OFICIAL 
 

0,00% 0,0 
    

PILA PUBLICA 
 

0,00% 0,0 
    

ESPECIAL 
 

0,00% 0,0 
    

 
10.803 

 
372,1 

   
3,444% 
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Después de aplicar la fórmula el tamaño de la muestra nos arroja un total de 370 

encuestas. 

Técnica de recolección de datos 

Encuesta digital a través de formulario online que se aplica a los usuarios en 

eventos, talleres, actividades de Gestión social y en la oficina de atención al 

usuario igualmente por medio de las plataformas online y redes sociales como 

Facebook, mailing, página web, grupos WhatsApp conformados, líneas de 

atención al usuario y gestión social. 

Preguntas formuladas 

Con base al principio de simplificación, se ha establecido una sola encuesta para 

todos los servicios que ofrece ALP.  El instrumento de medición contiene las 

categorías de información las cuales permitirán conocer la percepción del 

suscriptor usuario frente a cada servicio prestado y el grado de satisfacción. 

 

1. Evaluación del servicio de Acueducto 

2. Evaluación del Servicio de Alcantarillado 

3. Evaluación del Servicio de Aseo 

4. Evaluación Facturación 

5. Evaluación Atención y Servicio al Cliente 

6. Evaluación Imagen Corporativa 

 

Se revisó y ajustó el formato (F-SAC-010 Encuesta de satisfacción del usuario), 

con los líderes de los procesos técnicos, comerciales y de servicio al cliente el 

cual se traslada a un formulario de Google Forms, que se comparte con los 

usuarios desde el día 22 de agosto hasta el 02 de septiembre 2022, al realizar 

el cierre del formulario se obtiene un total de 540 encuestas diligenciadas. 
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4. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 

2022. 

 

Participación por unidad residencial. 

El número de encuestas diligenciadas durante el periodo de aplicación fue de 

540 registros, según los datos obtenidos el 89.8% de los usuarios entrevistados 

residen en vivienda propia, el 6.7% residen en arriendo y solo el 3.5% en 

vivienda familiar.  

Las unidades residenciales con mayor participación fueron el conjunto Fontana 

II, Abundara y Boreal seguido de Ventura, Fontana I, Fontana III, Provenzal, 

Solera, Murano, Aqua, Zafiro, Natura, Azul turquesa y Ámbar.  

Se obtuvo la participación de la mayoría de las unidades residenciales que 

actualmente habitan en la Ciudadela, los únicos conjuntos que no participaron 

fueron los conjuntos Amatista y Azul Celeste, esto se debe a que son unidades 

nuevas y se encuentran en proceso de entrega, arreglos locativos y son muy 

pocos los que se encuentran habitados según reporte comercial. 
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Según lo anterior, el 89,8% de los entrevistados aseguran que el apartamento 

que habitan es propio, esto permite que las campañas educativas puedan 

permanecer en el tiempo y se continue trabajando en la construcción de una 

cultura sostenible con las personas que habitan y construyen territorio. 

 

4.1 Evaluación del servicio de Acueducto. 

 

CALIDAD 

 

Respecto a la calidad de agua que llega a los hogares, la percepción de la 

población usuaria sumando las respuestas buenas y/o excelentes es del 57%, 

con relación al año anterior la percepción de mejora aumentó en 6 puntos 

porcentuales, sin embargo, a la pregunta si consumen agua directamente de la 
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llave solo el 38% de las personas lo hacen, los motivos porque no la consumen 

son principalmente sabor extraño, desconfianza, han evidenciado residuos 

blancos o impurezas, indican que tiene mucho cloro, el olor no es agradable y 

también algunos usuarios relatan que les produce molestias estomacales o 

resequedad en la piel. 

Otras personas señalan que no lo hacen porque tienen filtros de ozono, utilizan 

garrafones de agua o acostumbran a hervirla porque les genera seguridad. Los 

demás entrevistados refieren que la calidad es mala correspondiente a 49 

personas, regular para 128 personas, 22 personas han evidenciado turbiedad y 

23 usuarios han visto impurezas. 

Con relación a las quejas de calidad de agua suministrada, según el reporte de 

servicio al cliente, durante el transcurso del año 2022 se han recibido 5 quejas 

por coloración de las ollas al hervir el agua y sabor extraño, cabe aclarar que 

una de las características asociadas al agua subterránea es la alcalinidad la cual 

es mayor en comparación a la de los municipios de la zona, cuando se pone el 

agua a punto de ebullición ocurre una transferencia de calor entre el agua y la 

olla, al tener contenido de sales más altos (pero dentro de norma conductividad 

de 650 µS/cm ) se demora más tiempo en hervir, incidiendo en la generación de 

varios fenómenos según el material de la olla, como por ejemplo: se dilata el 

material, se oscurece o se genera porosidades y manchas localizadas, este 

fenómeno es mucho más notorio con ollas que son de aluminio; con el 

tratamiento que se realiza en el sistema de potabilización, la alcalinidad del agua 

tratada está en un promedio de 170 ppm dándole cumplimiento a lo establecido 

en la resolución 2115 de 2007. 

Para sentir seguridad del agua tratada, algunos usuarios solicitan toma de 

muestras y en respuesta a dichas inconformidades se realiza una visita técnica 

con el fin de validar las características del agua entrante al inmueble, los 

resultados de las características analizadas se encuentran cumpliendo los 

estándares de la resolución 2115 de 2007. 

La mejora de 6 puntos en el indicador obedece a las campañas y acciones que 

desde el área técnica y de gestión social se realizan para fomentar en las 

comunidades la confianza frente a la calidad del servicio.  Durante el año se 

visitaron los usuarios inconformes para explicar los procesos de tratamiento de 

agua potable y residual, se aclararon las dudas sobre el tema de calidad de agua 

y conocieron de primera mano, cómo se realiza la potabilización del agua y el 

trabajo consciente del equipo de colaboradores. Igualmente, se invitan a vivir la 

experiencia en el recorrido del agua mediante las visitas guiadas. 
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Para reforzar el tema de calidad de agua se realizan otros eventos como:  la 

celebración del día del agua, día de la tierra, día del árbol, celebración del 

ambiente, evento de cometas, la celebración de los niños y la novena navideña 

donde no solo se enfatiza en el tema de la calidad del agua en la Ciudadela, sino 

que además se incentiva el cuidado de los recursos por medio de la educación 

socio cultural. 

CONTINUIDAD 

 

Respecto a la continuidad del servicio de agua, sin interrupciones por parte de 

ALP, el 73.1% señalan que es bueno y/o excelente, para el 18,7% es regular y 

para el 5,9% es mala, los entrevistados que indican que el suministro de agua 

en sus viviendas es regular o malo lo asocian a fallas de energía, seguido de 

daños y mantenimientos internos del conjunto. 
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El 81% de los usuarios identifican que la continuidad de la prestación del servicio 

en su apartamento se ve afectada por factores externos como fallas de energía, 

mantenimientos o daños de la red interna del conjunto, un 12% relaciona las 

fallas de continuidad a daños o mantenimientos de ALP.  

 

Es importante aclarar que durante el transcurso del año 2021 no se presentaron 

daños o mantenimientos por parte de ALP que afectaran la continuidad de la 

prestación del servicio, contrastando las quejas presentadas con relación al año 

anterior, estas han disminuido ya que los usuarios reconocen el alcance de ALP 

y que los problemas de suministro se deben a fallas de luz, daños y 

mantenimientos internos. 

Desde del área técnica y social se han desarrollado diferentes estrategias para 

que los usuarios conozcan los sistemas como videos, flyer y el manual de 

instalaciones internas domiciliarias dando a conocer a los usuarios el sistema de 

suministro de agua por parte de ALP y el suministro interno en cada conjunto 

enfatizando que las interrupciones están relacionadas con fallos de energía, 

daños o mantenimientos al sistema de distribución interno. 
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PROCESOS POTABILIZACIÓN 

 

Respecto a si los entrevistados conocen el proceso de tratamiento de agua 

potable que realiza ALP, el 79,6% no los conocen, pero les interesaría programar 

recorridos guiados a los sistemas, se evidencia el interés de conocer como es el 

proceso y es importante para ALP aprovechar este indicador para hacer su 

planeación estratégica y mejorar el acercamiento y conocimiento del sistema. 

Para cerrar esta brecha se continuará trabajando en la invitación periódica a las 

visitas guiadas, así mismo se compartirá el formulario digital en redes sociales 

y carteleras informativas con el fin que cada vez que se convoque un nuevo 

recorrido exista mayor participación de la comunidad. 

Desde el área de gestión social se continuará trabajando en estrategias como: 

jornadas de acercamiento a los nuevos conjuntos, divulgación de información a 

través de redes sociales y medios de comunicación para poder llegar a personas 

que han llegado a la ciudadela como arrendatarios, propietarios, usuarios de las 

nuevas unidades residenciales o de los antiguos que no han podido asistir y 

desconocen los procesos de tratamiento de agua potable y residual que realiza 

ALP. 
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Un total de 470 personas les gustaría conocer los procesos de potabilización de 

agua y 70 personas señalan no estar interesados en conocerlos. Teniendo en 

cuenta lo anterior, se continuará enviando a través de la plataforma mailing los 

videos de los sistemas de tratamiento de agua potable y residual, además del 

enlace de la página web en el enlace de transparencia, para que las personas 

consulten los resultados y el concepto sanitario favorable emitido por la 

Dirección Local de salud del municipio de Madrid. 

 

En general la satisfacción del usuario es del 62,6% sumando las respuestas 

buenas y/o excelentes y el 37,4% aseguran no estar satisfechos con la 

prestación del servicio de Acueducto, con relación al año anterior, la satisfacción 

general aumento en 8 puntos porcentuales. 

Frente al 34% de los usuarios que no están satisfechos con la prestación del 

servicio de acueducto, esto puede estar relacionado con que la mayoría de los 

usuarios el 79.6% no conocen el sistema de potabilización de ALP, por lo cual, 



 

14 

 

el acercamiento a los usuarios nuevos y que ya residen en la Ciudadela es una 

tarea clave para el mejoramiento de la satisfacción. 

4.2 Evaluación del servicio de Alcantarillado 

El servicio de alcantarillado efectuado por ALP en la Ciudadela La Prosperidad 

cuenta con una infraestructura para la recolección, tratamiento de aguas 

residuales y su posterior vertimiento del agua residual tratada hacia al rio Bojacá 

en cumplimiento a los estándares exigidos por la autoridad ambiental.  

Durante el trascurso del año 2022 se ha trabajado en campañas educativas más 

creativas y fáciles de interpretar por parte del usuario, fomentando los recorridos 

guiados como herramienta de aprendizaje, cuidado y consciencia del ciclo de 

vida del recurso hídrico. 

 

Sin embargo, el 81,3% de las personas que contestaron la encuesta indican que 

no conocen el tratamiento de aguas residuales, frente a un 18,7% que señalan 

que si lo conocen. Las estrategias implementadas durante el año 2022 como 

recorridos guiados a los sistemas de tratamiento, video campañas, piezas de 

comunicación y las jornadas educativas con los niños y jóvenes han permitido 

que el porcentaje de conocimiento aumente en un 3% en relación al año 2021, 

por lo tanto, se continuará fortaleciendo estos planes educativos y los recorridos 

guiados programados para el año 2023, además  se buscará una relación directa 

con los usuarios a través de reuniones o webinar que permitan su interacción y  

acercamiento. 
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Como se puede ver en la gráfica se marca una tendencia en querer conocer más 

sobre el proceso de tratamiento de las aguas residuales, es por ello por lo que 

se continuará reforzando, entre los usuarios, espacios para que puedan 

participar y visitar el sistema y así ampliar sus conocimientos sobre los sistemas 

de agua y saneamiento, igualmente, continuar con las estrategias sociales y de 

comunicaciones que buscan generar apropiación de los usuarios con su sistema. 

 

La mayoría de encuestados no se han visto afectados por problemáticas en la 

prestación del servicio de alcantarillado esto corresponde al 43.5% y el 9.8% no 

saben y no responden. 

Los usuarios afectados por problemáticas con relación al alcantarillado señalan 

malos olores con un porcentaje de 41.9%, seguido de taponamiento y 

rebosamiento con un 4,8%. 
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Cabe señalar que las problemáticas de los usuarios no corresponden 

directamente con la prestación del servicio por parte de ALP, ya que en el 

transcurso del año 2022 no se presentaron daños o taponamientos en la red de 

alcantarillado. 

Según los comentarios internamente algunos usuarios han presentado 

inconvenientes por la mala disposición de los residuos en redes sanitarias, 

principalmente los residuos de adecuación de los apartamentos que se vierten 

por los desagües y producen daños afectando a otros usuarios por las malas 

prácticas ambientales. 

Por parte de ALP se continuará con el apoyo a los conjuntos en la solución de 

contingencias que se puedan presentar internamente implementando campañas 

educativas y piezas de comunicación para capacitar y concientizar a los usuarios 

sobre la adecuada disposición de los residuos cuando realicen arreglos locativos 

en la vivienda. 

De la misma manera, las jornadas educativas que se vienen adelantando desde 

el área de aseo, se enfatiza en la adecuada separación de los residuos, por 

ejemplo, con el programa de posconsumo en el manejo de aceites de cocina 

usados se fomenta la separación de este residuo y como disponerlo en los puntos 

limpios que se han ido entregando a los administradores. 

En el trascurso del año 2022 ALP se han aumentado las jornadas de limpieza de 

los canales de agua lluvia ubicados en la ciudadela La Prosperidad, estos canales 

están expuestos a las malas prácticas de disposición de residuos por parte de la 

población flotante de la ciudadela y de los barrios aledaños generando una 

percepción negativa de los mismos, se empezará a vincular a esta población en 

las jornadas de capacitación desarrolladas. 
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La percepción del usuario respecto a la prestación del servicio de alcantarillado 

en términos generales es que el 68,5% sumando las respuestas de los usuarios 

que se sienten muy satisfechos y satisfechos con la prestación. 

Respecto al año anterior, la percepción del servicio de alcantarillado incrementó 

10 puntos porcentuales, es importante señalar que en el 2022 se hizo más visible 

este servicio mediante las campañas realizadas y la ejecución del plan de gestión 

social. Para el año 2023 se seguirá fortaleciendo las campañas educativas que 

permitan a los usuarios conocer más sobre el servicio de alcantarillado y los 

beneficios que trae para la comunidad. 

El 31,5% de las personas que se sienten poco satisfechas manifestaron que se 

debe a los daños internos en la red; por lo que se evidencia que el usuario aún 

no tiene claro la diferencia entre el servicio de alcantarillado y el servicio de 

aseo, además, para algunos usuarios no es claro el por qué se cobra el 

tratamiento de las aguas residuales. Lo que obliga a pensar en estrategias que 

permitan una adecuada identificación del servicio de alcantarillado, los cuidados 

que se deben tener para evitar obstrucciones, entre otros. 

4.3 Evaluación del servicio de aseo. 

Sobre la prestación del servicio de Aseo que presta ALP en la Ciudadela, se 

preguntó sobre la calidad del servicio con relación a la recolección de residuos 

sólidos en los shuts de los conjuntos residenciales, el 66,1% de las personas 

encuestadas señalaron que la recolección es buena y/o excelente, regular para 

el 20,8% y mala para el 6,1%, el porcentaje que no sabe no responde es del 

6,9% que corresponde a 37 personas. Contrastando la percepción buena y/o 

excelente esta aumentó en 6 puntos porcentuales con relación al año anterior. 
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Cabe resaltar que durante 2022 se implementó el nuevo modelo de separación 

de residuos con enfoque en residuos orgánicos involucrando usuarios, 

recuperadores, administradores y a ALP; se ajustó y socializó los días y franjas 

horarias para la disposición según el tipo de residuo (aprovechable, orgánico y 

ordinario) y se realizaron campañas educativas para que el usuario separe los 

residuos en casa y los disponga adecuadamente en las ventanillas del shut. 

Sin embargo, la cultura de separación de residuos se ha dado progresivamente 

la dinámica de habitación en la Ciudadela es cambiante, la población flotante en 

algunos casos desconoce el programa y la responsabilidad en la presentación de 

los residuos sólidos en el shut, es por esta razón que se deben seguir buscando 

estrategias para llegar a la persona que habita el apartamento que no 

necesariamente es el propietario. 

Los comentarios o sugerencias de los encuestados refieren al manejo inadecuado 

en los Shut de residuos y a la falta de educación, evidencian material orgánico 

o aprovechable contaminado y poca rotación de los contenedores cuando se 

encuentran llenos. Otro de los hallazgos es que el material orgánico se sigue 

disponiendo en bolsas por algunos usuarios.  

Se seguirá involucrando los recuperadores de oficio, asociaciones o empresas de 

aprovechamiento dentro del programa y se continuarán las campañas 

educativas con los pasos para la correcta separación de residuos, igualmente  

según los comentarios algunas personas solicitan prolongar las jornadas de 

entrega de baldes de orgánicos  para las personas nuevas en la Ciudadela o que 

no alcanzaron a participar, se evaluará por parte de ALP incluir para 2023, 

nuevas estrategias educativas para llegar a estos usuarios mediante campañas 

socioculturales y creativas para la entrega de dicho recipiente y educar en la 

correcta separación desde casa. 
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Respecto a las actividades de barrido, limpieza y poda en las áreas externas 

como vías, separadores, parques y zonas verdes, para el 69.2% es buena y/o 

excelente correspondiente a 374 personas, regular con el 21,5% equivalente a 

116 usuarios, mala 6,1% para 33 personas y NS/NR con el 3,1%. 

La percepción buena y/o excelente también aumento en 3 puntos porcentuales 

con relación al año 2021, a pesar de ello, los comentarios señalan que se debe 

mejorar el aseo en la Ciudadela, realizar la limpieza de los pondajes con 

periodicidad, instalar baños públicos, recoger con mayor frecuencia los 

escombros clandestinos, limpiar los grafitis y con mayor frecuencia realizar la 

recolección de excreta canina por la Ciudadela. 

Así mismo, solicitan jornadas de limpieza a lo largo de la Ciudadela y campañas 

educativas con los vendedores ambulantes y comunidad aledaña a La 

Prosperidad, con el fin de que se realice la adecuada disposición de los residuos 

y se conviertan en cuidadores de estas zonas. 

Estas sugerencias refieren que ya se está generando una cultura sobre el cuidado 

de la Ciudadela. Sin embargo, se requiere mayor trabajo para lograr que todos 

se responsabilicen y aporten con el cuidado de esta. 
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El cumplimiento de frecuencias y horarios en la prestación de las actividades que 

componen el servicio de Aseo el 77,4% equivalente 418 personas manifiesta que 

está entre bueno y excelente, regular para el 19,3% correspondiente a 104 

personas y mala para el 3,3% que son 18 personas. 

En general, la percepción del servicio de aseo es buena y/o excelente sumando 

las respuestas dadas, no obstante, se seguirá trabajando en la mejora continua 

mediante la excelencia operativa y se tendrán en cuenta las sugerencias dadas 

por los usuarios para los planes educativos y operativos. 

 

Ahora bien, se preguntó si conocían los componentes que integran la prestación 

del servicio de Aseo, el 34,6% de los encuestados aseguraron que sí y el 65,4% 

refieren que no, se contrastó esta información respecto al año anterior 

obteniendo una mejora o conocimiento en 2 puntos porcentuales. 
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Se debe seguir trabajando desde el área de comunicaciones y de gestión social 

en hacer más visibles las actividades que realiza el personal operativo de aseo 

y las actividades de agro jardinería. 

 

La satisfacción general del servicio de aseo es del 74,1% sumando las respuestas 

de los usuarios satisfechos y muy satisfechos, comparando con el año 2021, la 

percepción incrementó en un 3%.  

El programa de orgánicos y todas las estrategias implementadas como las 

jornadas de entrega de baldes, campañas educativas lideradas desde el proceso 

de gestión social y comunicaciones se convierte en un trabajo permanente donde 

se promueve la educación ambiental y hábitos de reciclaje desde los hogares. 

El cumplimiento de las actividades del servicio de aseo se seguirá prestando con 

principios de calidad, continuidad y cobertura, permitiendo que los usuarios 

visualicen las actividades que hacen parte del componente de aseo y los valores 

agregados de la prestación. 

El enfoque fundamental es conocer las expectativas y necesidades del usuario 

con relación al servicio público en la búsqueda de la mejora continua. 

 

4.4 Evaluación del proceso de facturación. 

En referencia al proceso de facturación se elimina la pregunta, ¿Considera que 

el costo de los servicios prestados por ALP es?, esto con el fin de evaluar solo 

las preguntas correspondientes a la prestación en términos de la calidad del 

servicio de acueducto, alcantarillado, aseo, facturación y servicio al cliente. 
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Sin embargo, sobre el costo del servicio es frecuente encontrar comentarios 

como: 

“El cobro del aseo me parece excesivo, Cobros demasiados altos y facturación 

cada mes aumenta los costos, Por favor aclarar las tarifas y frecuencia con que 

se cambian, ya que tengo la percepción que cada mes sube más el costo, El 

costo del servicio de agua es demasiado alto en comparación a otras localidades 

de Madrid incluyendo también Bogotá, donde el costo es mucho más bajo y se 

paga bimensualmente. El valor del metro cubico es muy alto”. 

Aún algunos usuarios no reconocen el alcance de ALP, sugerencias como “Por 

qué estrato 4 si toda la ciudadela son vis viviendas de interés social. El estrato 

del conjunto Fontana dos está muy alto por lo tanto están muy altos los servicios 

de acueducto. alcantarillado y aseo. Bajar la tarifa a estrato 3, POR DIOS somos 

vivienda de interés social muchos estamos pagando los apartamentos y 

pagamos la tarifa más costosa de los municipios”. 

Referente a las preguntas de la categoría de facturación se consultó:

 

Los usuarios que han evidenciado errores en su factura fue el 38,1%, al indagar 

cuales son los inconvenientes, 94 personas mencionan errores de lectura, 93 

personas errores en la aplicación de pago y 19 personas error en datos básicos 

del usuario.  
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Se puede deducir, frente a los errores de lectura el usuario al presentar variación 

de consumo lo asocia a una falla de la empresa, sin embargo, los casos que se 

reportan a través de las líneas de atención al usuario son validados y en caso de 

presentarse el error se procede a realizar la respectiva corrección. 

Adicionalmente, cabe aclarar que el área comercial hace critica de facturación 

donde se verifica la variación de consumo identificando a la vez posibles errores 

de lectura que son corregidos antes de que se entregue la factura al usuario. 

Validando esta información con el área comercial el promedio de errores de 

lectura por parte de la empresa a la fecha es del 5.6%. 

Respecto a los errores en la aplicación del pago, en las ocasiones que se han 

presentado se debe a que el usuario cancela la factura en los tiempos que la 

empresa se encuentra en proceso de liquidación del nuevo periodo de 

facturación, motivo por el cual estos pagos cuando son identificados se aplican 

como abono a la factura vigente. 

Por último, error en datos básicos se ha presentado en un promedio del 2% 

errores principalmente en la digitación de nombres y apellidos de los suscriptores 

al ingresar al sistema para inicio de facturación. 
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Se consulto, si la información de la factura es muy clara el 9,2% aseguran que 

sí, para el 56,7% es clara, poco clara para el 21,5%, nada clara para el 6,3% y 

no sabe no responde para el 2,6%; en general para la mayoría de los 

encuestados la factura es clara y/o muy clara logrando el 70%. 

Uno de los motivos por la que los usuarios indican que la información de la 

factura es poco clara se debe a lo que reportan los usuarios en la oficina de 

atención al usuario, donde no visualizan la información fácilmente en la sección 

de interés y puntos de pago. Adicionalmente, la lectura y valor del metro cúbico 

en ocasiones sale corrida causando confusión en la interpretación del valor y el 

consumo facturado. 

La percepción favorable es del 70%, se seguirá trabajando en video campañas 

acerca de la interpretación de la factura que se divulga periódicamente a través 

de las plataformas online de la empresa. 
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Acerca de las campañas educativas en el respaldo de la factura, el 65,7% 

señalan que las leen y el 34,3% no lo hacen, se seguirá utilizando este medio 

físico para llegar a más usuarios y mantener informado a la persona que habita 

en la Ciudadela que puede ser propietario y/o arrendatario. 

Este espacio en el retiro de factura es importante ya que se convierte en un 

espacio informativo no solo de campañas educativas sino de los medios de 

pagos, avances del proyecto y un espacio para presentar como va la empresa 

con relación a la prestación de los servicios. 

 

Para el pago de los servicios públicos AAA, los entrevistados prefieren el pago 

por PSE con el 78,9%, que corresponde a 426 usuarios, pagatodo con el 17% 

equivalente a 92 personas y por último el pago por banco Davivienda con el 

4,1% que son 22 usuarios. 

El alto porcentaje de usuarios que cancelan por PSE se debe a las campañas 

digitales, videos, flyer que se han divulgado y la facilidad, seguridad y comodidad 

que esta plataforma les brinda al realizar el pago. 

Los medios como pagatodo y consignación por Davivienda son utilizados por 

personas que no utilizan la plataforma PSE o acostumbran a pagar su factura 

física generando confianza por el comprobante de pago emitido. 

 

 



 

26 

 

 

Finalmente, se consultó si los medios de recaudo que actualmente se manejan 

facilitan el pago de la factura el 87% que corresponde a 470 personas refieren 

que sí y por otro lado el 13% señalan que no, equivalente a 70 personas. 

Como se indicó anteriormente las personas se les facilita los medios digitales por 

las ventajas que brindan estas estrategias virtuales, lo práctico y seguro que se 

han convertido dichas plataformas, por otra parte, las personas que realizan el 

pago en las oficinas físicas habilitadas se sienten seguras al tener un soporte de 

la cancelación de la factura. 

4.5 Evaluación de atención y servicio al cliente 

Acerca de la agilidad con la que la empresa resuelve inquietudes o 

requerimientos, el 43% de los encuestados señalaron que la agilidad es buena 

y/o excelente, el 17% regular y el 8,1% mala, sin embargo, se evidencia que el 
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31,1% equivalente a 168 personas NS/NR indicativo que no han interpuesto 

requerimientos ante la empresa. 

Así mismo, el 25,1% de los usuarios que señalaron que la agilidad en los tiempos 

de respuesta es regular y/o mala, a causa de que algunos usuarios desconocen 

la normatividad respecto al debido proceso de radicación de PQRR ante la 

empresa, de igual manera los tiempos de respuesta para resolver los 

requerimientos. 

 

Sobre la calidad de la atención recibida por los empleados, el 51,1% señalan 

que es buena y/o excelente, regular para el 10% y mala para el 5,4%, un 

porcentaje alto del 33,5%, señalan que no saben, no responden, se entiende 

que no han establecido contacto directo con algún funcionario de ALP. 

Esto se da al igual que la pregunta anterior a que no se requiere por parte del 

usuario algún trámite de la empresa, por lo que para las próximas encuestas se 

ajustará la redacción de esta categoría con el fin de obtener datos solo con las 

personas que han puesto algún requerimiento, solicitud, consulta directa con 

algún colaborador de la empresa o PQRR de forma presencial, el objetivo 

principal es identificar cual es la percepción respecto al proceso comercial y 

servicio al cliente y sobre la calidad en la atención por parte de los funcionarios 

que hacen parte de esta área.  
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Igualmente, sobre la presentación y comodidad en la oficina de atención al 

usuario se ajustará la pregunta solo para las personas que asisten a la oficina 

de atención al usuario para presentar alguna consulta o requerimiento y/o 

participado en actividades educativas dentro de las instalaciones. 

Desde que se cerró el recaudo en la oficina la demanda de usuarios presenciales 

bajo significativamente ya que utilizan los medios virtuales u oficinas 

presenciales principalmente para el pago de la factura y para los requerimientos 

utilizan el correo electrónico y página web. 

Respecto a los derechos y deberes de los usuarios el 52% comentan que no los 

conocen y el 48% sí, aunque se sigue enviando los CCU a través de mailing, se 

fortalecerán otras estrategias físicas y/o digitales que permitan dar a conocer 

los deberes y derechos, tales como piezas de comunicación que se publicarán 

en redes sociales, página web y se ubicarán en las carteleras informativas de las 
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unidades residenciales con tips o notas como las sabias que de tus deberes y 

derechos. 

4.6 Evaluación de la imagen corporativa 

 

La satisfacción de los usuarios respecto a la prestación de los servicios de 

Acueducto, Alcantarillado y Aseo es del 56%, comparando este dato con el año 

anterior la percepción aumento 12% porcentuales. 

Por el contrario, el 32,4% no se sienten satisfechos y el 11,9% no saben, no 

responden. 

 

Igualmente, consultando si cree que ALP SAS ESP se preocupa las sus clientes 

el 42,8% señalan que sí, por otra parte, el 35,9% no percibe que la empresa 

tenga en cuenta las inquietudes de los usuarios respecto a la prestación del 

servicio. 
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El número de usuarios insatisfechos son 194, según la revisión de sugerencias 

y/o comentarios esto se puede dar por el valor de la tarifa de los servicios AAA, 

comentan que el servicio es muy costoso y se deberían reducir los costos, aún 

señalan que, aunque son estrato 4 son viviendas de interés social (VIS) por lo 

que la tarifa debería ser más asequible, sobre la facturación sugieren que se 

realice bimestral como en las empresas del sector de sabana de occidente. 

Para algunos usuarios no es claro el cobro de la tarifa señalando que con 

frecuencia evidencian cambios o ajustes, la percepción es que cada vez el cobro 

incrementa. 

Es frecuente encontrar comentarios como “Revisar los costos del servicio porque 

son muy costosos, Por favor aclarar las tarifas y frecuencia con que se cambian, 

ya que tengo la percepción que cada mes sube más el costo, los costos fijos son 

altos, Revisión de los costos, es buen servicio, pero los costos son bastante altos 

con una tendencia a ser más costoso que en el mismo estrato en Bogotá”. 

Otro de los temas frecuentes acerca de la calidad del agua, algunos usuarios no 

tienen la seguridad para tomarla por que relatan que llega con un olor maluco, 

en los lavamanos huele muy feo y cuando uno la sirve es muy blanca, Mi 

sugerencia seria que ALP mejorará más el servicio ya que el sabor del agua es 

muy feo y a veces   el agua tiene partículas, Realmente el servicio es bueno, 

pero hay un tema y es que al agua al bañarse el cabello queda como con 

pegostes el cabello queda terrible no si es por temas de cloro es lo único, El agua 

sabe mucho a sal, a veces sale muy blanca y no da confianza para ser tomada. 

Como se señaló anteriormente en la evaluación de cada categoría, se realizarán 

planes de mejoramiento continuo desde los procesos técnicos, comerciales y de 

gestión social. 

Referente a los medios de comunicación por el cual los usuarios desean recibir 

información prefieren el correo electrónico para conocer de la empresa con el 

63%, seguido del WhatsApp con el 39% y en reuniones comunitarias con el 

12,6% de los usuarios entrevistados. 
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Los de menor votación, son las llamadas telefónicas con el 2.2%, visita 

empresarial con el 3,9% y mensaje de texto con el 6,9%. 

Sobre las campañas educativas, eventos, celebración de fechas especiales, 

talleres, capacitaciones entre otras, se preguntó cuáles recordaban las 

actividades de reciclaje son las más nombradas las jornadas puerta a puerta, 

entrega de baldes y la reciclatón, referente a las campañas sobre agua recuerdan 

los juegos hídricos, la carrera por el agua y los recorridos guiados a los sistemas 

de tratamiento y para finalizar la celebración de fechas especiales como la 

novena navideña, el festival de cometas y los concursos elaborados con material 

reciclado. 

A su vez, reconocen los grupos conformados especialmente los niños defensores 

del agua programa articulado con la Corporación Autónoma Regional CAR. 

 

5. SUGERENCIAS Y COMENTARIOS POR CATEGORÍAS EVALUADAS. 

Se relacionan los comentarios más relevantes dados por los usuarios con relación 

a las categorías anteriormente evaluadas: 

 

Categoría de 

análisis 
Sugerencia y/o comentario 

Evaluación del 
servicio de 
acueducto. 

Que mejore la calidad del agua ya que tiene mal sabor y mal olor, 

que da la impresión de que no fuera agua potable.  

El agua es muy salada sabe feo sería bueno que la trajeran de 

otro lado 

El cloro en el agua se siente mucho 
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Categoría de 

análisis 
Sugerencia y/o comentario 

Revisión en temas de agua potable, cada vez más llega de color 
extraño, sabe mal y con impurezas 

Por favor mejorar el sabor del agua realmente no sé puede tomar 
porque el sabor es muy desagradable espero lo arreglen muy 

pronto esté problema gracias 

El agua tiene un sabor extraño  

Cuando se va la luz, el agua llega con sedimento y tierra 

Q se preocupen por la calidad del agua ya me. Intoxique una vez 

con un familiar hasta sarpullido nos dio  

El agua afecta mucho el pH De mi piel. Es muy fuerte  

Mejorar la potabilidad del agua la consumo y me enfermé del 
estómago y mi hijo lo tuve hospitalizado. Me toca comprar bolsas 
de agua para cocinar  

Sería bueno que el agua se pueda consumir directamente de la 

llave sin hervir 

El agua llega con mucho cloro, las ollas al hervir el agua quedan 
de color blanco, las baldosas del baño son de color negro y 

actualmente se encuentra de color blanco, el agua las mancha y 
no entiendo el porqué  

Es evidente que el agua que nos ofrecen no es de la mejor 
calidad, es agua salada. Corroe los utensilios de cocina, por favor 
mejorar los procesos de potabilización y no engañar a los 

usuarios, además el costo del servicio es extremadamente alto y 
más siendo un agua que no es totalmente potable.  

Necesitamos pruebas de la potabilidad del agua con pruebas de 
laboratorio 

Revisión y mantenimiento de las redes en los edificios  

Socializar con la comunidad el proceso de captación y fuente 
utilizada, pues sobre eso se escuchan muchos rumores que la 
gente va multiplicando 

  

 

Categoría de 

análisis 
Sugerencia y/o comentario 

Evaluación del 
servicio de 

alcantarillado. 

Si el PTAR lo colocó la constructora por que la factura llega alta 

mejorar el alcantarillado, a veces sale un olor horrible en las zonas 

de parqueaderos del conjunto  
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Categoría de 

análisis 
Sugerencia y/o comentario 

Los olores en algunas épocas son muy fuertes, además el caño, 
que hay en frente de la planta presenta putrefacción, peste, que 

atrae animales rastreros y mucho mosco, para ser un estrato 4 los 
servicio no son de la misma calidad que cobran, se debe poner más 
atención a estos caños, y también solucionar el que viene del 

sosiego, que afecta con basuras y desechos que arroja esta 
población, Abundara es uno de los principales afectados por la 

comunidad vecina., pero esto se soluciona con una buena 
administración de las aguas negras y caños aledaños. 

Personalmente en mi apartamento a veces llegan olores horribles 

por los sifones…y el olor en general de la ciudadela es asqueroso. 

¿El caño que se encuentra en mediaciones del conjunto abundara 
y la carrera 23 es un foco de insalubridad, como van las gestiones 
con la alcaldía para el arreglo y mantenimiento de este? Gracias.  

Más información sobre las aguas residuales  

 

Categoría de 

análisis 
Sugerencia y/o comentario 

Evaluación del 
servicio de 

aseo. 

Mirar si se puede recoger escombros encontrados en el espacio 
público. Cuidar los árboles, colocándoles soporte a los troncos más 

débiles y resembrando donde se encuentran secos. El aseo en los 
parques realizarlo más minuciosamente. Realizar campañas de 
socialización para el manejo de residuos y mantenimiento de 

espacios públicos. Convocar sembratón masivo de árboles,  

Tratar de realizar limpieza en las zonas aledañas a la ciudadela la 
verdad se ve mucha basura. y tratar de que la recolección de 
residuos sea por lo menos 2 veces al día 

Limpieza seguida de exteriores pues dejaron de hacerlo y la 

plazoleta de ven horribles canecas pintadas 

Sería bueno trabajar en la limpieza y embellecimiento de los 

vallados o canales de agua, a futuro colocar molinos para que el 
agua fluya y tener patos o flores ya qué hay muchas empresas 
floricultoras y no ves flores en Madrid  

Colocar más canecas en toda la ciudadela, especialmente en el 

parque, redistribución de las actuales 

Mejorar el aseo en los andenes (colillas de cigarrillo, basura en las 

cercas externas de los conjuntos), que las campañas de sean más 
explícitas con el manejo de los residuos, pues fueron muy 

generales y no aclararon dudas. Mayor divulgación de éstas en las 
campañas comunitarias. Empezar con el proceso de compostaje, 
esto ayuda a reutilizar estos residuos. Retomar con la alcaldía lo de 
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Categoría de 

análisis 
Sugerencia y/o comentario 

la huerta urbana. Seguir con la reforestación de la Ciudadela. No 
bajar la guardia en la socialización con el manejo de los residuos. 
Señalización de las canecas públicas para su mejor utilización, 

pintándolas según los colores requeridos. 

Capacitar a los vendedores que están al contorno de los conjuntos 

en el tema de las basuras que estos generan y que dejan sin control 

Los residuos orgánicos debieran poderse votar todos los días en el 
shut 

Más cursos de agricultura urbana 

  

 
 

Categoría de 
análisis 

Sugerencia y/o comentario 

Medios de pago 

Evaluación del 

servicio de 
Facturación 

¡¡¡¡Que los medios de pago sean más y ágiles !!!! 

Verifiquen las opciones de pago en línea. Para quienes no vivos 
allí, tener cada mes problemas con el pago PSE es demasiado 
tedioso y conlleva a cargos por mora e incluso desconexiones.  

El valor del agua por metro cúbico es excesivo. Me parece increíble 
que incluso sea más barato en una zona residencial estrato 4 en 

Bogotá que en la ciudadela. Sus medidores se dañan cada 6 
meses. He tenido ya 3 cambios de medidor y aún ahora que no 
habito allí, tengo que solicitar un nuevo cambio.  

He intentado pagar varias veces el servicio por PSE y siempre 

presenta algún error, quizás enviar manuales para poder realizar 
un poco más rápido o quizás hacer convenio con plataformas Nequi 

o DAVIPLATA 

Factura 

Evaluación del 

servicio de 
Facturación 

Que envíen la factura por correo electrónico, así es más ágil todo 
el proceso de pago y se contribuye con el cuidado del medio 

ambiente  

Facturación cada 2 meses y reducir el costo de metro cuadrado de 
consumo de agua, ya q es muy costoso y no es justo que los q ya 

vivimos aquí, debamos subsidiar el costo de lo que aún no se ha 
construido en la ciudadela 
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Categoría de 
análisis 

Sugerencia y/o comentario 

Yo pago mi recibo por Internet, deberían no imprimir más la 

factura a las personas que pagamos por Internet, la factura se 
puede consultar por la página de ustedes y sería bueno que cada 

persona indicará si quiere recibir o no la factura física  

Medición  

Evaluación del 
servicio de 
Facturación 

Que hagan bien la lectura, porque al pareces no la leen y están es 
sacando promedios de los meses anteriores  

Sí que por favor tengan encuentra qué hay personas que no están 

viviendo en su aptos y aun así están pagando factura si n tener un 
consumo de agua 

 

6. CONCLUSIONES GENERALES 

 

 
 

En general la satisfacción del cliente es del 61%, promedio que se realiza con 

los resultados generados en la sumatoria del peso asignado para cada categoría 

evaluada, comparando con el año anterior la percepción aumentó en un 7%. 

 

La categoría con la mayor puntuación es la satisfacción del servicio de aseo con 

el 74,1%, seguido de la evaluación del servicio de alcantarillado con el 68,5% y 

el Acueducto con el 63%, para el año 2022 en los tres servicios hubo una mejor 

evaluación por parte de los usuarios. 

 

Se fortalecerán los planes de acción según cada categoría evaluada y los 

hallazgos encontrados en esta encuesta. 

62,6

68,5

74,1

56

43

Satisfecho con la prestación del servicio de acueducto

Satisfecho con la prestación del servicio de alcantarillado

Satisfecho con la prestación del servicio de aseo

 Satisfecho con el servicio prestado por la empresa Aguas
de La Prosperidad

Cree que Aguas de La Prosperidad se preocupa por la
Satisfacción de sus Clientes

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
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En cuanto a la evaluación del servicio de Acueducto la satisfacción general es del 

62,6%, sin embargo, la pregunta menos valorada refiere a que las personas no 

consumen agua de la llave y consideran que la calidad de agua no es excelente 

anunciando como principal motivo el sabor del agua. 

 
Como se indicó en la evaluación del acueducto se seguirá trabajando desde el 

proceso técnico en la mejora continua y ajustar los planes de educación, 

comunicación y participación comunitaria 2023, se dará continuidad a las visitas 

guiadas y domiciliarias a los usuarios inconformes donde se explica los procesos 

de tratamiento de agua potable y residual, se invita a conocer los sistemas con 

el fin de verificar la calidad y vivir la experiencia en el recorrido del agua. 

Así mismo, con los grupos conformados como los niños defensores del agua 

“Yaku kids”, la tribu ambiental creativa y los jóvenes de alfabetización se 

fomenta el cuidado del recurso hídrico, el cuidado del ambiente y hábitos de 

reciclaje; siempre se recalca la importancia de replicar los conocimientos 

adquiridos en casa y en comunidad. 

Se dará continuidad a las mesas de trabajo con comité ambiental de la 

Corporación la Prosperidad. 

 

 
 

57

73,1

90,2

38

62,6

 La calidad del agua es

 La continuidad

 Los motivos interrupciones o cortes en el servicio de
agua

Consume el agua directamente de la llave

Satisfecho con la prestación del servicio de acueducto

EVALUACIÓN DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO
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Referente al servicio de Alcantarillado la percepción general es del 68,5%, se 

continuará reforzando los planes educativos y los recorridos guiados 

programados para el año 2023, además se buscará una relación directa con los 

usuarios a través de reuniones y espacios virtuales que permitan su interacción 

y acercamiento.  

Frente a las problemáticas referentes al sistema de Alcantarillado por parte de 

ALP se continuará con el apoyo a los conjuntos en la solución de contingencias 

que se puedan presentar internamente y por medio de campañas educativas y 

piezas de comunicación capacitando y concientizando a los usuarios para que 

tengan en cuenta estas recomendaciones en la disposición de los residuos, 

principalmente cuando realicen arreglos locativos en la vivienda. 

 

 
 

Sobre el servicio de aseo la satisfacción general del servicio es del 74,1%, que 

comparado con el resultado del año inmediatamente anterior subió en un 3%, 

como se indicó anteriormente, se seguirá trabajando en la mejora continua 

mediante la excelencia operativa y se tendrán en cuenta las sugerencias dadas 

por los usuarios para los planes educativos y operativos. 

53,3

68,5

Afectacion por problemáticas

Satisfecho con la prestación del servicio de
alcantarillado
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66,1

69,2

77,4

74,1

Calidad del servicio público de aseo

Servicio de barrido, limpieza y poda en las áreas externas

Servicio de aseo respecto a frecuencias y horario

Satisfecho con la prestación del servicio de aseo
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En el proceso de facturación La percepción es favorable, se seguirá trabajando 

en video campañas acerca de la interpretación de la factura que se divulga 

periódicamente a través de las plataformas online de la empresa, la socialización 

acerca de la interpretación de factura, metodología tarifaria, indexación (IPC) y 

cambios normativos. 

 

 
 
Con relación a servicio al cliente, como se señaló en la evaluación de esta 

categoría se ajustarán las preguntas acerca de calidad en la atención de los 

funcionarios y agilidad en los tiempos de respuesta con el fin de obtener datos 

solo con las personas que han puesto algún requerimiento, solicitud, consulta 

directa con algún colaborador de la empresa o PQRR de forma presencial, el 

objetivo principal es identificar cual es la percepción respecto al proceso  de 

servicio al cliente y la calidad en la atención por parte de los funcionarios que 

hacen parte de esta área.  

Desde gestión social se fortalecerá el plan de educación, comunicación y 

participación comunitaria con estrategias de relacionamiento con la población 

usuaria y fidelización a la empresa. 

62

70

87

Error de facturacion

Claridad factura

Facilidad del reacudo
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43

51,1

39,5

48

Agilidad con que la empresa resuelve sus inquietudes
o requerimientos

Calidad de la atención recibida por los empleados

La presentación y comodidad de la oficina de atención
al usuario es

Deberes y derechos de los usuarios

EVALUACIÓN ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE


