Aguas de La Prosperidad SA.S. ESP.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL USUARIO 2020




INTR

Aguas de La Prosperidad SAS. ESP.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO 2020

“Tu opinién nos ayuda a seguir mejorando”

CONTENIDO

FICHA TECNICA ...ttt eete ettt tssas st s e s sssss s sassesassastassssessssassnsesassnsns 2

INTRODUGCCION......oouivieieeeeeeieteeee ettt ssessess s s assss s ssas e ssss s ssassesassassesessanssens 4

PRESENTACION DE RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION 2020............ 9
Evaluacion del servicio de ACUBAUCTO. .....ccccevireieinieeriececreereese e 9
Evaluacion del SErviCio € ASEO. ..ot 12
Evaluacion de 1a FACTUrACION ........cceveivieinieiceeere e 14
Evaluacion de atencion y servicio al Cliente. ... 19
Evaluacion imagen COMPOTaAtiVa......cociveireirieirieerieeseeeie st 21
Comentarios de los usuarios por categorias de evaluacion..........cceeeveveveennnee. 23
CONCIUSIONES GENETAIES ..ottt 27

R, PBX: 482 32 65 1

) Cel: 323 577 4206
B4 atencionalusuario@alpesp.com
{;} Calle 10 Sur N° 23 - 61, Madrid, Cundinamarca



INTR

Aguas de La Prosperidad SAS. ESP.

FICHA TECNICA

En el dltimo trimestre del afio 2020 la empresa ALP S.A.S. E.S.P, realiz6 un sondeo de
opinion, mediante la aplicacion de encuesta de satisfaccion al usuario, que fue aplicada a
una muestra representativa de la poblacién usuaria de los servicios publicos de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo, lo cual permite conocer el nivel satisfaccion que perciben los usuarios
frente a los servicios prestados, ademas de ser un importante insumo para el posterior
disefio y aplicacién de planes de mejoramiento, que le permitan a la organizacion mejorar
continuamente en pro de la satisfaccién de sus usuarios.

Periodo de ejecucidon: 07 septiembre a 02 octubre de 2020.

Poblacion Objetivo:

Poblacién usuaria de los servicios publicos de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de la
Ciudadela La Prosperidad.

Marco muestral:

Suscriptores activos en el software comercial SifaspWeb y que presentan consumo a la
fecha de aplicacion de la encuesta.

Tipo de muestreo:

Se realiza un muestreo no probabilistico por cuotas en tanto existen caracteristicas en
comun en la poblacion, pero dada la dindmica de habitacién de las viviendas, se toma como
muestra representativa los predios que presentan consumo segun reporte del area
comercial.

Técnica de recoleccion de datos: Encuesta digital a través de formulario online divulgado
por los canales oficiales de la empresa. (Pagina web, Twitter, WhatsApp, Mailing)

Caracteristicas de la muestra:

La muestra se obtuvo del nUmero de apartamentos activos en los servicios del Acueducto,
Alcantarillado y Aseo y que reportan consumo segun informe comercial.
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En el periodo de facturacién 08-2020 se report6 un total de 3.028 predios con consumo, sin
embargo, no es indicativo de la habitabilidad del mismo, por esta razon se restd el 5%,
asociado a predios en arreglos locativos o visitas esporadicas por este motivo se toman los
2.876 como el universo y al aplicar el 10% nos da la muestra total de 288 encuestas a

aplicar.

En la tabla 1 se relacionan el total de apartamentos con consumo en el periodo de

facturacion 08-2020.

CONJUNTO VENTURA CONJUNTO BOREAL
7 TORRES- 13 PISOS - 8 APTOS 10 TORRES- 13 PISOS - 8 APTOS
No. APTA TOTAL, TOTAL, No. APT A TOTAL, TOTAL,
ENTREGAR | ENTREGADOS | HABITADOS | ENTREGAR | ENTREGADOS | HABITADOS
728 723 480 1040 1036 727

CONJUNTO ABUNDARA ETAPA 1,2y 3

CONJUNTO FONTANA

60 TORRES- 7 PISOS - 4 APTOS

8 TORRES- 12 PISOS - 8 APTOS

No. APTA TOTAL, TOTAL, No. APT A TOTAL, TOTAL,
ENTREGAR | ENTREGADOS | HABITADOS | ENTREGAR | ENTREGADOS | HABITADOS
1176 1593 930 768 756 466

CONJUNTO SOLERA CONJUNTO FONTANAII
6 TORRES- 13 PISOS - 8 APTOS 11 TORRES- 12 PISOS - 8 APTOS
No. APTA TOTAL, TOTAL, No. APT A TOTAL, TOTAL,
ENTREGAR | ENTREGADOS | HABITADOS | ENTREGAR | ENTREGADOS | HABITADOS
624 271 125 1056 379 163

CONJUNTO MURANO

CONJUNTO PROVENZAL

11 TORRES- 13 PISOS - 8 APTOS

16 TORRES- 12 PISOS - 4 APTOS

No. APTA TOTAL, TOTAL, No. APT A TOTAL, TOTAL,
ENTREGAR | ENTREGADOS | HABITADOS | ENTREGAR | ENTREGADOS | HABITADOS
1144 87 40 768 219 97
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Aguas de La Prosperidad SAS. ESP.

INTRODUCCION

Aguas de La Prosperidad S.A.S. E.S.P viene realizando la prestacion de los servicios de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo en la Ciudadela La Prosperidad desde agosto de 2018, la
ocupacion en las viviendas se ha dado de manera progresiva y para 2020 ya se tiene una
dinamica de habitacién en crecimiento con presencia de poblacién significativa que conoce
sobre la empresa y sus servicios.

Con el objetivo conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios desde inicio de operacion,
se aplica la encuesta de satisfaccion del usuario 2020, cuyos resultados permiten planificar
estrategias de mejoramiento continuo y planes de educacién, comunicacién y participacion
comunitaria ajustada a las necesidades de la poblacién usuaria.

1. Objetivo General.

Conocer el nivel de satisfaccién de los usuarios para generar estrategias de mejoramiento
continuo.

2. Metodologia

La encuesta de satisfaccion al usuario 2020 contd con un estudio No Probabilistico por
cuotas aplicando el instrumento de encuesta, que evalud los siguientes servicios:

Acueducto: (Calidad, Continuidad y Presion)

Aseo: (Servicio Domiciliario, espacio publico y frecuencia de recoleccién)
Facturacion: (Facturacion sin errores, facilidad de pago y costo del servicio).
Atencion y servicio al cliente: (Agilidad en requerimientos y atencién recibida por
funcionarios)

v" Imagen corporativa - (satisfaccion y percepcion del servicio)

ANENENEN

Se establecieron 20 preguntas en el formato (F-SAC-016 Encuesta de satisfaccion del
usuario), que se traslad6 a un formulario de Google Forms el cual se comparte con los
usuarios desde el dia 7 de septiembre hasta el 2 octubre del 2020 a través mailing, estados
de WhatsApp, Pop Up, pagina web, linea de atencién al usuario, gestién social y Twitter,
con la cual se obtuvo un total 292 encuestas cumpliendo con la muestra planteada.

Desde el area social y de comunicaciones se establece el Plan de trabajo anexo 1: F-GS-
003 Preparacion de talleres Encuesta de satisfaccion a los usuarios ALP, donde se
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plantea motivar el diligenciamiento de la encuesta mediante sorteo y eleccion al azar de 3
ganadores:

- 1 Ganador: El pago de la factura (correspondiente a un periodo de facturacion)
- 2 Ganador: 1 Audifonos inalambricos
- 3 Ganador: 1 parlante portatil.

El dia del sorteo se verifica que los ganadores no tengan cuentas vencidas incentivando la
cultura de pago de los servicios.

Tu opinién nos
ayuda a seguir
mejorando

Por eso te invitamos a t "'b
evaluar nuestros servicios, diligenciando la
encuesta de satisfaccién del usuario en el
siguiente link.

jAnimate y participa!

v— I{}"“
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Aguas de La Prosperidad SAS. ESP.

Bases del sorteo

® Para participar debe llenar la encuesta adjunta completamente.
e Quedara inscrito automaticamente una vez diligencie la encuesta completa

® |a eleccién de los ganadores (3 en total) serd aleatoria de acuerdo con la
lista de inscritos.

® El sorteo ser@ en vivo el viernes 2 de octubre, el link de ingreso lo podra
encontrar un dia antes en nuestra cuenta de Twitter @ALPSASESP.

e Durante el sorteo se verificard que los ganadores no tengan cuentas
vencidas, si es asi, se procederd a hacer una nueva eleccién de la base

de datos
jAnimate y participa!
Podras ganar uno de los siguientes premi
(oo 8\ ,/\\
1 ) | )
\\ p /"‘. \\\ » /,/

Acompananos en el
sorteo virtual de la
encuesta de satisfaccion
del usuario ALP

AER

Aqus de La Prosperdad SAS £55.

Los usuarios que participaron en la encuesta tendran la
oportunidad de ganar uno de los siguientes premios.
(Seran 3 ganadores en total)

Fecha: Hora:
i Viernes 02 de octubre de 2020 3:00 p.m.

Link de acceso a la reunidén:
I https://n9.cl/4khyp
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3. Sorteo

El sorteo se realiz6 el viernes 02 de octubre 2020, mediante la plataforma Zoom donde la
auxiliar de servicio al cliente y gestion social se reunieron para la eleccibn mediante la
aplicacion App sorteos de los 3 ganadores. La sesion fue grabada y conté con la
participacién de algunos usuarios.

Los premios se entregaron durante la segunda semana del mes de octubre 2020.

Anexo “Registro fotogrdfico de la entrega de premios a los ganadores del sorteo para la
encuesta de satisfaccion al usuario 2020”

Primer premio. Pago de la factura de servicios publicos

'Aﬁﬁ,& &

Aguos do Lo Prospandod SAS ESP.

Otorga a:

Juan Andres Fawcett Avila ‘

Un bono para el pago de la factura
’ de los servicios de acueducto, alcantarillado y
aseo emitida en el mes de octubre.

*

{FELICITACIONES!

2 premio. Entrega de audifonos inaldmbricos
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3 premio. Entrega de Parlante inalémbrico.
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PRESENTACION DE RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION 2020

En total se realizaron 292 encuestas que corresponden a un 10% de los usuarios del
universo de la muestra. Estas encuestas fueron compartidas a través de los medios de
comunicacion de la empresa a los usuarios de la ciudadela La Prosperidad, obteniendo
como resultados la siguiente participacion por conjuntos:

Participacién por conjuntos

18%

|\
2%4 0% 1%

m Boreal = Abundara = Fontanal Fontana2 = Murano = Provenzal m Solera m Ventura

Evaluacién del servicio de Acueducto.

1. La calidad del agua es: (olor, sabor, color)

@ Excelente

@ Buena

@® Regular

@ Mala

@ No sabe, no responde
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Aguas de La Prosperidad SAS. ESP.

Frente a la calidad del agua olor, sabor y color la poblacién usuaria indica que el 20.2 % es
excelente, el 45.9% la califica buena, 24.7% regular,7.2% mala y un 2% no sabe, no
responde; en general la percepcion para el 66.1% de los usuarios es buena y/o excelente
siendo duplicado el porcentaje de usuarios que indican que es regular y/o mala 31.9%.

Segun los comentarios realizados por parte de los usuarios en la casilla sugerencias y la
pregunta sobre si toma agua directamente de la llave, los problemas percibidos en la calidad
del agua son: mal sabor, el agua llega con un sabor extrafio, residuos blancos en el agua,
el agua tiene mucho cloro y sabe feo, el agua llega con un color blancuzco, no me da
confianza, en ocasiones sabe a cloro, cuando sale de la llave tiene mal aspecto, tiene un
fuerte olor y sabor a cloro, al hervir el agua deja las ollas manchadas.

Durante 2020, el &rea de atencién al usuario recibi6 8 quejas por calidad de agua asociadas
a sedimentacién, sabor y color de las ollas al hervir el agua, los usuarios sefialan que “no
la consumen porque no es potable”. Se realizaron las visitas domiciliarias, explicando los
procesos, invitando a conocer los sistemas y realizando la toma de muestras de agua, los
cuales se encontraron bajo cumplimiento normativo segun resolucion 2115 de 2007.

Ademas, se enfatizé en la importancia del lavado y desinfeccién periédico de los tanques
de almacenamiento de agua internos de cada conjunto.

2. La continuidad del agua es (Suministro del servicio sin Interrupciones):

@ Excelente

@® Buena
Regular
1,4% ® Mala
3,8% @ No sabe, no responde

La continuidad del agua, suministro del servicio sin interrupciones, es evaluada excelente
para el 26.7%, para el 56.8% de los encuestados es buena, 11.3% regular,1.4% mala y el
3.8 no sabe, no responde.
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El porcentaje que califica la continuidad del servicio regular corresponde al 11 % y mala al
1,4%, la continuidad del servicio puede verse afectada por las fallas internas en el sistema
de bombeo de los conjuntos o con los problemas asociados a las interrupciones del servicio
de luz presentadas en el sector.

En las sugerencias realizadas por los usuarios se observan comentarios como “A veces
hay suspension del servicio, sin un previo aviso” y “avisar cuando se hagan cortes de agua”.
En el afio 2020 no se realizaron cortes del servicio por lo cual estas interrupciones
corresponden a fallas externas a la empresa.

3. La presion del agua es: (Fuerza y suficiencia con que es suministrada el agua en el predio)

@ Excelente
@ Buena
® Regular
29 @® Mala
1.7% @ No sabe, no responde

La presion del agua respecto a fuerza y suficiencia con que es suministrada a cada predio
para el 50.7% es buena, excelente para el 40.1% y solo el 9.5 % califica como regular y
mala, se puede deducir que la mayoria de usuarios encuestados no presentan dificultad
con la presion del agua que llega a cada una de las viviendas; sin embargo, la presion
dentro de los conjuntos residenciales es responsabilidad de las administraciones, por lo
cual ALP S.A.S. E.S.P. ha venido socializando la importancia del lavado de tanques asi
como el mantenimiento del sistema de bombeo para garantizar la calidad, continuidad y
cobertura del servicio.
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Evaluacion del servicio de Aseo.

Como califica la calidad del servicio publico de aseo domiciliario que presta ALP

@ Excelente

@® Buena

@ Regular

® Mala

@ No sabe, no responde

En el caso del servicio de aseo la calidad para 244 usuarios es buena y/o excelente con un
porcentaje del 83.3%, solo el 8,9% califican el servicio regular, el 3,1 % mala y el 4.8%
NS/NR.

Desde esta perspectiva el 83.3% aprueba la recoleccion de los residuos solidos en cuanta
la calidad del servicio, el 8,9% cree que las cosas pueden mejorar y tan solo 3,2% lo brinda
una calificacion de malo. Durante el afio 2020 se recibieron 17 reclamos en relacion al
servicio de aseo que corresponden a descuerdo por tarifa debido a que el inmueble se
encuentra deshabilitado y las variaciones que evidencian en la tarifa.
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Como califica el servicio de aseo en el espacio publico de la ciudadela La Prosperidad (vias,
separadores, parques, ciclovias, otros)

@ Excelente
@® Buena
@ Regular
3.8% @® Mala
1.7% @ No sabe, no responde

La limpieza de vias, separadores, parques, ciclovias para la poblacion usuaria es adecuada
con un 81%, tan solo para el 13% que corresponde a 38 personas refieren que es regular,
11 personas califican como mala y 5 personas NS/NR.

Se presentan como sugerencia por parte de los usuarios la instalacion de méas canecas de
basura, mantener los cafios limpios, ya que siempre tienen mucha basura e intervenir la
entrada a la ciudadela los vecinos del barrio El sosiego, estan botando la basura, colchones,
escombros, y haciendo cambuches en el espacio publico, dando mal aspecto.

;La frecuencia para la recoleccién de residuos sélidos en su conjunto es?

@ Excelente

@ Buena

® Regular

® Mala

@ No sabe, no responde

& PBX: 482 32 65 13
) Cel: 323 577 4206

B4 atencionalusuario@alpesp.com

{;} Calle 10 Sur N° 23 - 61, Madrid, Cundinamarca



INTR

Aguas de La Prosperidad SAS. ESP.

La frecuencia de recoleccion de residuos es buena y/o excelente para 230 usuarios con un
porcentaje de 78.5%, regular para el 9,9% que corresponde a 29 personas, mala para el
3.1%y el 8,6% NS/NR.

En general la calidad del servicio de aseo los usuarios califican como un buen servicio, por
lo que ALP S.A.S. E.S.P. continuara optimizando los procesos.

Evaluaciéon de la Facturacion

8. Con relacion al beneficio obtenido, considera que el costo del servicio es:

@ Excesivo
® 2o

Adecuado
® Bajo

0.7% @ No sabe, no responde

Se solicito calificar el costo del servicio con relacion al beneficio obtenido, el mayor puntaje
42.1% indicaron que es Alto, el 36,6% refieren que el costo es excesivo, solo un 20.5%
indica que el cobro es adecuado y 2 personas NS/NR.

El costo beneficio es uno de los factores que genera mayor inconformidad por parte de los
usuarios, pues consideran que este es muy alto en relacion al servicio prestado y a los
costos de otras empresas de servicios publicos de la zona.

Solicitar una reevaluacion y revision de las tarifas es uno de los comentarios mas frecuentes
en las sugerencias brindadas a la empresa mediante la encuesta, primando comentarios
como:

“‘Me gustaria que fuese evaluada la tarifa del m3 ya que es comun el comentario del
excesivo costo del servicio, lo cual hace que siempre se tenga una constante inconformidad,
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ya que se esta pagando demasiado por un servicio que gracias a Dios muchos de los que
llegamos a la ciudadela ya teniamos y no era tan costoso”

“Por favor tener presente que compramos viviendas de interés social. Me ofrecieron
vivienda estrato 3 con valor de estrato 2 en recibos. Y la verdad se esta pagando lo de un
mes. Lo que realmente se pagaba en Bogota estrato 3 cada dos meses. Es muy
preocupante la situacién ya que el servicio es muy costoso y cada dia las necesidades
mayores. Ojala estd encuesta sirva para replantear esos costos ya que por decir en mi
conjunto estd mas habitado y al principio decia que se iba ir bajando mientras mas personas
vivieran. Pero realmente cada mes es mas caro”

“La verdad creo que el estrato y los costos del servicio no son los justos dado que el servicio
no es el mejor y la poblacién que reside en la ciudadela no tiene los medios”

“Por favor nos colaboren es la unica empresa que ya nos factura estrato 4 en verdad el
costo del agua es muy caro ni en Bogota es tan alto deben ser consientes con los cobros y
mira que las familias que estamos acé venimos super endeudadas evallen sus costos de
acueducto, alcantarillado que es costosisimo gracias ayudenos a no tener que vender y
salir corriendo de aca y se los digo porque no hay una persona con la que alla hablado que
no se queje del costo del agua.”

“Personalmente considero que se deben revisar las tarifas ya que no habito en el
apartamento y anualmente el pago es excesivo aproximadamente he pagado $530.000
desde que me entregaron el apartamento y no hago uso permanente del servicio, la verdad
que si me preocupa el valor que deba pagar mensualmente cuando resida alla, una de las
razones por las que compré el apartamento fue la promesa de la economia en los servicios
publicos ya que soy madre soltera. Muchas gracias y bendiciones.”

Otro aspecto que lleva a los usuarios a dar esta calificacion es la aplicaciéon del estrato 4,
pues muchos comentan que la ciudadela no deberia tener esta estratificacion.

%} PBX: 482 32 65 15
L) Cel: 323 577 4206

B4 atencionalusuario@alpesp.com

{;} Calle 10 Sur N° 23 - 61, Madrid, Cundinamarca



P

N

Aguas de La Prosperidad SAS. ESP.

9. Como califica el proceso de facturacion de la empresa (factura sin errores)

@ Excelente
@ Bueno
® Regular
@® Malo
3,8% @ No sabe, no responde

El proceso de facturacién de servicios publicos en cuanto a factura sin errores para 206
personas es bueno y/o excelente con un porcentaje de 70,3%, regular para el 18,1%, malo
7.8%, y el 3,8 NS/NR.

Como sugerencia por parte de los usuarios se encuentran la consideracion de la facturacion
bimensual como se realiza en las deméas empresas de servicios publicos de la zona,
ademas de la solicitud del envio de la factura por correo evitando el desperdicio de papel.

Igualmente se presentan comentarios donde se confunde el estrato con los metros cubicos
promedio por estrato, evidenciando un desconocimiento en la interpretacion de la factura.

R, PBX: 482 32 65 16
) Cel: 323 577 4206

B4 atencionalusuario@alpesp.com

{;} Calle 10 Sur N° 23 - 61, Madrid, Cundinamarca



P

N

Aguas de La Prosperidad SAS. ESP.

10. Facilidad y comodidad en puntos autorizados para el recaudo del Pago del servicio es:

@ Excelente

@ Buena

@ Regular

® Mala

@ No sabe, no responde

Respecto a la facilidad y comodidad en los puntos para el recaudo para el 27% es excelente,
buena para el 41, 6%, regular para el 20, 8%, mala para el 6,1% y NS/NR el 4,4% de los
encuestados.

Los usuarios expresan que han tenido dificultad con el pago por PSE y por el pago fuera
del municipio de Madrid.

“E intentado pagar varias veces el servicio por pse y siempre presenta algun error, quizas
enviar manuales para poder realizar un poco mas rapido o quizas hacer convenio con
plataformas Nequi o daviplata”

“Si, que el pago por PSE se puede hacer rapido, se demoran mucho en habilitar esta opcion,
casi hasta la fecha maxima de pago.”
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11. Conoce los deberes y derechos de los usuarios:

® si
® nNo

Del total de usuarios encuestados el 67.7% sefialan que conocen sus deberes y derechos
y 32.2% indican que los desconocen.

12. Lee el respaldo de la factura: (la parte de atras de la factura)

® si
® No

El 73.4% de los usuarios leen el respaldo de la factura de servicios publicos y solo un
26.7% no revisan el reverso de la factura.

& PBX: 482 32 65 18
) Cel: 323 577 4206

B4 atencionalusuario@alpesp.com

{;} Calle 10 Sur N° 23 - 61, Madrid, Cundinamarca



P

N

Aguas de La Prosperidad SAS. ESP.
Evaluacién de atencién y servicio al cliente.

13. La agilidad con que la empresa resuelve sus inquietudes o requerimientos es:

3,1%

@ Excelente

@ Buena

@ Regular

® Mala

@ Mo sabe, no responde

El total de 176 usuarios manifiestan que la agilidad de respuesta ante inquietudes y
requerimientos es buena y/o excelente equivalente al 60,7 %, regular para el 12.7%, el 3.1%
solo 9 personas brindaron una mala calificacion y el 23.6% de los usuarios califica que no
sabe, no responde, se puede deducir que estos usuarios no han establecido requerimientos
ante la empresa; por tanto, desconocen los tiempos de respuesta ante sus inquietudes.
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14. La Calidad de la atencion recibida por los empleados es: (cortesia, respeto, amabilidad y
disposicién):

1%

@ Excelente

@ Buena

@ Regular

® Mala

@ Mo sabe, no responde

Para 208 usuarios equivalente a 74.7%, la calidad de la atencion recibida por los empleados
es buena y/o excelente ya que reciben un trato amable, respetuoso y cortés, el 19, 5% de
los encuestados indican que no saben no responden, se entiende que probablemente estos
usuarios no han establecido contacto con la empresa o algun funcionario de ALP S.A.S.
E.S.P.

15. La presentacion y comodidad de la oficina de atencion al usuario es:

@ Excslents
@ Buena

® Regular
® Mala

@ No sabe, no responde

4,8%
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En general la presentacion de la oficina de atencion al usuario es excelente para el 57.1%,
para 14 usuarios es regular equivalente al 4.8% y 111 usuarios no saben no responden que
corresponde al 38% de los encuestados, los cuales posiblemente no han tenido ningun
relacionamiento con la oficina de atencion al usuario, se podria concluir que estos usuarios
manejan medios virtuales para consulta, pago o requerimientos directamente con las lineas
de atencion al usuario.

Evaluacién imagen corporativa

16. Esta satisfecho con el servicio prestade por la empresa Aguas de La Prosperidad:

®si
@ No

Mo sabe, no responde

En general los usuarios se sienten satisfechos con el servicio prestado por Aguas de la
Prosperidad con un porcentaje del 68.8%, el 23.6% aseguran que noy el 7.5% sefialan que
no saben no responden.
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Si bien el numero de satisfechos es mayor a los que no lo estan, 69 personas expresan no
estar satisfechas, esto se puede relacionar con los costos de la prestacién de los servicios,
cobro mensual al cual los usuarios de la zona no estan acostumbrados y una mala

percepcion de la calidad del agua.
17. Cree que Aguas de La Prosperidad se preocupa por la Satisfaccion de sus Clientes?
@3

® No

. Mo sabe, no responde

En relacién a la pregunta, cree que Aguas de la Prosperidad se preocupa por la satisfaccion
de sus clientes el 58.2% indican que si, el 21, 6% califican que no y el 20.2% de los usuarios
no saben, no responde. ALP SAS ESP continuara los procesos de fidelizacion a la empresa
y ya que el usuario en general se siente satisfecho con el servicio prestado por ALP.
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18. Por cual medio le gustaria recibir informacion de la Empresa:

Visitas al hogar 18 (6,1 %)

Reuniones comunitarias 33 (11,3 %)
Visita empresarial 15(5,1 %)
Evento 31 (10,6 %)

Volante 41 (14 %)
Correo elecirdnico
Whatsapp}—1 (0,3 %)

1(0,3 %)
Whatsaap|—1 (0.3 %)
Mensaje al celular}—1 (0,3 %)
1(0,3 %)
Wasat}—1 (0,3 %)
WhatsApp}—1 (0,3 %)
Celularf—1 (0.3 %)

0 100 200 300

258 (88,1 %)

Los medios por los cuales la poblacion usuaria le gustaria recibir informacion de la empresa
para el 88% de los encuestados indican por correo electronico, el 13.7% por volantes,
reuniones comunitarias el 11,3%, eventos con el 10.3%,, visitas al hogar el 6.2, visitas
empresariales 5.1%, WhatsApp 0.15%, mensajes de texto y llamadas telefénicas con el 0.3
% cada uno, donde se muestra que el medio mas efectivo por el cual los usuarios les
gustaria recibir informacion de la empresa es por correo electronico.

En relacién a las campafas realizadas por la empresa, se presenta una gran recordacion
en eventos masivos, actividades como Novenas en navidad y Halloween para los nifios,
Festival de cometas, concurso de pintura y actividades de reciclaje son las mas
mencionadas.

Igualmente se presenta recordacion en campafias de reciclaje, compostaje, “basura
challenge” y visitas a las plantas de tratamiento, por lo cual el trabajo en educacién
ambiental es reconocido por parte de los usuarios.

Comentarios de los usuarios por categorias de evaluacién

A continuacion, se presentan las sugerencias y/o comentarios mas frecuentes por parte de
los usuarios que participaron en la encuesta de satisfaccion 2020, segun las categorias de
andlisis evaluadas.
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Categoria de
analisis

Sugerencias

Evaluacién de
Acueducto

e Sabory color del agua:

- Revisar el tratamiento del agua porque el sabor es feo y cuando
sale del grifo trae particulas blancas.

- Mejorar en el sabor del agua, color, procesos de purificaciéon y
costos.

- Me parece un buen servicio, hasta el momento no he tenido
inconveniente alguno, aunque si me gustaria que el tratamiento
del agua no tuviera tanto cloro, ya que se persigue demasiado el
olor y sabor en el agua.

- Porque cuando hiervo el agua la olla queda muy negra. Eso
pasa siempre, pero digamos que una olla de aluminio queda un
poco gris, pero aqui queda negra de una vez. Siempre hay que
brillarlas cada vez que hiervo el agua.

- Mejorar la calidad del agua tiene un sabor distinto al del
acueducto de Bogota, no regirse bajo estdndares minimos que
les exija la normatividad colombiana, ir mas alla del servicio y
mejorar la calidad por encima de los niveles de potabilidad
estipulados, es decir estar mucho mejor que la norma en el
tratamiento del agua.

- Calidad de agua residuo blanco en la nevera.

- Saber a ciencia cierta, si el agua es potable. Gracias

- Validar la pureza del agua, a veces sabe raro y tiene una
consistencia extrafa.

Evaluacién de
Aseo

- Mirar si se puede recoger escombros encontrados en el
espacio publico. Cuidar los arboles, colocandoles soporte a los
troncos mas débiles y resembrando donde se encuentran secos.
El aseo en los parques realizarlo mas minuciosamente. Realizar
campafias de socializacion para el manejo de residuos y
mantenimiento de espacios publicos. Convocar sembratdn
masivo de arboles.

- Tratar de realizar limpieza en las zonas aledafas a la ciudadela
la verdad se ve mucha basura y tratar de que la recolecciéon de
residuos sea por lo menos 2 veces al dia.

- Mejorar el aseo en la ciudadela.

- Veo que la recoleccién de residuos que dejan en bolsa sobre
las aceras no es tan rapida...como deberia ser...y no falta quien
las rompe y se riega el contenido.

- Los espacios publicos estan sucios, hay excremento de perroy
basura.

- Mejorar el aseo en la ciudadela.

- Hacer jornadas de aseo y borrar los grafitis.
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- Mas canecas en la ciudadela.

- Como un concejo estar un poco mas pendientes de los
arbolitos de la ciclovia algo de abono les caeria muy bien y no
dejar llenar los nacederos de agua de basura y plantas que
vuelven putrefacta el agua.

- Seria bueno que limpien con mas frecuencia en cafio.

Evaluaciéon de
Facturacion

- Costo

Deberian bajarle el precio al m3 estoy pagando mas
mensualmente que lo que pagaba bimestralmente Cuando vivia
en una casa en el centro de Madrid y el agua la cobraba la
EAAAM ESP

- Revisar el precio que se esta cobrando por la calidad del
servicio es muy mala.

- Reducir el costo de la facturacion, ello facilitaria el pago sin
contratiempos

- El cobro del servicio es elevado

- El costo del agua es muy caro ni en Bogot4 es tan alto deben
ser consientes con los cobros

- Me ha parecido costoso teniendo en cuenta g el pago es
mensual. Estaba acostumbrada a pago bimensual.

- Pienso que el costo del servicio es excesivo, solo vivimos mis 2
hijas pequefias y yo, y estoy pagando demasiado, y la calidad es
deficiente.

- Trabajar de la mano con la Corporacion de La Prosperidad para
disminuir el valor del servicio una vez se superen los 5000
usuarios.

- Mi sugerencia es el alto costo en la facturacion por ejemplo en
el mes de septiembre del presente afio por un solo habitante y
un solo mes lleg6 por $39037 y también facturaron estrato 5
siendo que el actual es estrato 4, gracias

- Nunca he entendido el cobro del servicio, entre mas conjuntos
se entregan mas costoso es el servicio

- Factura

- Que enviaran la factura por correo seria muy bueno evitamos
uso del papel.

- Envio de factura por correo electrénico.

- La factura deberia llegar electronicamente.

- Que envien la factura por correo electrénico, asi es mas agil
todo el proceso de pago y se contribuye con el cuidado del
medio ambiente.

- Envien facturacion por correo para que no se pasen las fechas.
- Yo pago mi recibo por Internet, deberian no imprimir mas la
factura a las personas que pagamos por Internet, la factura se
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puede consultar por la pagina de ustedes y seria bueno que
cada persona indicara si quiere recibir o no la factura fisica.

- enviar la factura al correo electrénico.

- Para que continuemos cuidando el medio ambiente.1- facturas
electronicas., 2- menos tinta en las facturas fisicas esa cantidad
de color azul, aunque es imagen corporativa también va en
contra del MA... 3- me gustaria que promovieran la cultura de
gue el usuario envié por medio tecnologico.

- Que sea cada dos meses como en Madrid.

- Facturacion cada 2 meses.

- Pues por mi parte seria bueno que los recibos fueran cada 2
meses, asi como est4 el resto de Madrid

- E intentado pagar varias veces el servicio por pse y siempre
presenta algun error

- Si, que el pago por PSE se puede hacer rapido, se demoran
mucho en habilitar esta opcidn, casi hasta la fecha maxima de
pago.

- Que los medios de pago sean més y agiles.

- A veces no carga la factura por la pagina web.

Evaluacién de

- Habilitar linea de emergencias.

Servicio al - Aclarar teléfono de emergencias
cliente
Alcance de la - Bajar el estrato para el cobro
empresade - El estrato no corresponde al municipio ni al servicio, el resto,
servicio pues bien
publicos. - Estrato muy alto para una vivienda que se vendié como VIS.

Felicitaciones
Imagen
corporativa-

- Muy bien por el trabajo que realizan

- Estoy satisfecha con el servicio.

- Seguir con el servicio como lo tienen

- Me parece un buen servicio, hasta el momento no he tenido
inconveniente alguno.

- Continuar con las camparias y actividades sociales.
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Conclusiones Generales

EVALUACION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO

100
90
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=70
< 60 25,7 50,5
= 45,7 '
e 5 40,3
e 40
27

30 201 42

20 11,3

7,2 ’
0 M — — I [—
Calidad Continuidad Presion

[ Excelente Buena [[IRegular [@EMala ENS/NR

Respecto a la evaluacion del servicio de Acueducto se debe continuar trabajando para
mejorar la percepcion en el sabor del agua y garantizar confiabilidad en su consumo.

Estrategias a implementar:

v' Educacién y socializacion permanente de resultados del IRCA, laboratorios,
sistemas de tratamiento, controles realizados por la empresa.

v" Mejora continua de los procesos técnicos y quimicos para la calidad del agua.

v/ Continuar los procesos de educacion y sensibilizacion mediante campafias y visitas
guiadas a los sistemas.
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EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ASEO

100
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57,7 58 59,7

PORCENTAIJE %

18,8

10 31 ) 3,1
Servicio domiciliario Espacio publico Frecuencia

recoleccién

[ Excelente Buena [IRegular @EMala ENS/NR

La prestacion del servicio de aseo en general se califica entre buena y excelente, en cuanto
a frecuencia de recoleccién y limpieza urbana, se continuard en la optimizacion de los
procesos.

Estrategias a implementar:

v' Educacioén y sensibilizacion permanente concientizando a la comunidad sobre la
adecuada disposicion de residuos.
v/ Campafias de educacién y responsabilidad ambiental.
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EVALUACION DE FACTURACION
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Mejora continua del proceso de facturacién y servicio al cliente, dando respuesta oportuna
a los requerimientos y PQR en los tiempos establecidos.

Estrategias a implementar:

v Fortalecer las campafias de socializacion de los puntos de pago.

v' Realizar reuniones comunitarias con los nuevos suscriptores de servicios publicos
para explicacion de los componentes de la factura.

v' Desarrollar video explicativo para interpretar la factura
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ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
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[ Excelente Buena [Regular @EMala ENS/NR

Estrategias a implementar:

v' Mantener por parte de los funcionarios de ALP SAS ESP comunicacién asertiva con
el usuario de manera cortés, amable y respetuosa.
v' Conservar el orden y aseo de las instalaciones de la oficina de atencién al usuario.
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COSTO DEL SERVICIO

100
90
80
70
60

50
a0 | 365

42,3

PORCENTAJE %

30
20,5

20
10
0
O —

Costo del servicio

[ Excesivo [1Alto [Adecuado MEBajo ENS/NR

Se evidencia Inconformidad en el costo del servicio ya que la mayoria de los encuestados
indican que el costo es alto o excesivo.

Estrategias a implementar

v' Programar visitas guiadas a los sistemas de tratamiento de agua potable y residual
para que los usuarios reconozcan los procesos que realiza ALP SAS ESP.
v Socializacion de tarifas y metodologia tarifaria.
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EVALUACION -IMAGEN CORPORATIVA
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Satisfaccién del servicio ALP se preocupa por el
usuario
[ISi No INS/NR

Continuar los procesos de fidelizacion en la empresa ya que el usuario en general se siente
satisfecho con el servicio prestado por ALP SAS ESP.

Estrategias a implementar:

R, PBX: 482 32 65
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Incluir en el plan de educacién, comunicacién y participacion comunitaria estrategias
de relacionamiento con la poblacion usuaria.

Seguir socializando el alcance de ALP y redireccionar con las entidades encargadas
y pertinentes

Conservar el orden y aseo de las instalaciones de la oficina de atencién al usuario.
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RESULTADO GENERAL ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL USUARIO 2020

34; 34%

66; 66%

Segun los resultados generales de la encuesta de satisfaccion al usuario 2020, el nivel de
satisfaccion de los usuarios de servicios publicos de Acueducto, Alcantarillado y Aseo es
del 67%, por lo que se fortaleceran las estrategias en cada categoria evaluada segun
hallazgos.
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