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Aguas de La Prosperidad S.AS ESP.

1. FICHA TECNICA

Con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios, se ha llevado
a cabo la encuesta anual de satisfaccién al usuario. Esta encuesta nos ha
permitido identificar areas de fortaleza y oportunidades de mejora en diferentes
aspectos de nuestra prestacion.

Mediante el analisis de las respuestas de la encuesta de satisfaccion, el analisis
FODA vy los seguimientos regulares con los lideres de los procesos, hemos
desarrollado planes de mejora continua y un plan anual de educacion,
comunicacién y participacion comunitaria adaptado a las necesidades
identificadas por la comunidad usuaria.

Sin embargo, con el fin de mejorar la percepcion de los usuarios sobre la
prestacidn de nuestros servicios AAA, establecimos una meta del 80% para el
ano 2023, basados en los hallazgos encontrados en la encuesta de satisfaccion
al usuario de 2022. Para lograr esta meta, hemos establecido un plan de accién
para el aho 2023.

En el primer momento de este plan de accidn, revisamos el formato de la
encuesta y depuramos las preguntas mas relevantes en cada categoria de
evaluacion. También verificamos la metodologia, el analisis y el procesamiento
de los datos en colaboracion con los lideres de los procesos y areas de apoyo de
Conhydra S.A E.S.P.

Seguido a esto, realizamos la prueba piloto mediante un grupo focal con usuarios
de La Prosperidad. El objetivo de esta prueba piloto fue revisar el formato de la
encuesta y evaluar los siguientes aspectos:

e La claridad y facilidad de comprensién de las preguntas para los
encuestados.

e La relevancia de las preguntas para medir la satisfaccion de los
encuestados.

e La longitud de la encuesta, ya que una encuesta demasiado larga podria
afectar la tasa de respuesta y la calidad de las respuestas.

Después de llevar a cabo el grupo focal con usuarios de la ciudadela, analizando
cada pregunta y realizando los ajustes pertinentes procedimos a aplicar la
segunda encuesta del afo siguiendo la siguiente metodologia:
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2. METODOLOGIA:

La metodologia aplicada para la medicion de la satisfaccién de los usuarios con
la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo se basé en el
Método de Valoracion Contingente (MVC), con el que se buscd tener un
acercamiento a la realidad de la informacion y a través de las encuestas, se
evalué la valoracién que otorgan las personas a los cambios en el nivel de
bienestar, asociados a la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

Técnica de recoleccion de datos

Encuesta digital a través del formulario de Google forms con las preguntas
validadas por los lideres de proceso F-GS016-Encuesta de satisfaccién al
usuario.

Durante la celebracién de fechas ambientales y actividades de gestién social con
la comunidad se comparte enlace para el diligenciamiento en actividades
presenciales como la ecofest, la gran Reciclatén y talleres con grupos
ambientales, igualmente por medio de las plataformas online y redes sociales
como Facebook, Mailyng, pagina web, grupos WhatsApp conformados, lineas de
atencidn al usuario y gestién social.

Periodo de ejecucion: 07 de julio 2023 al 11 de agosto de 2023.

Poblacion Objetivo: Poblacidon usuaria de los servicios publicos de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de la Ciudadela La Prosperidad en Madrid Cundinamarca.

Marco muestral: Suscriptores activos en el software comercial Sifas-Pro-
periodo de facturacion 202305.

TOTAL, SUSCRIFTORES ACUECUCTO

ESTADO DEL SERVICIO RESIDENCIAL
ACTIVO 12037
SUSPENDIDO 419
CORTADO 151

TOTAL 12607

Anexo. Reporte comercial suscriptores vigentes en el software periodo de facturacion
202305.
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Calculo de la muestra.

Z zp'q'f*f

= Z Z
Me +2Z poeyg

La formula utilizada para realizar el célculo del tamafo de las muestras
conociendo el tamafio de la poblacién fue la siguiente (Spiegel, 1988):

Se usarda método probabilistico, estratificado socioecondmicamente, para
determinar la muestra de cada grupo, como se evidencia en la Tabla calculo del
tamafo de muestra.

Fuente: Facultad de Ingenieria - Universidad Rafael Landivar Boletin Electronico Tabla calculo del
tamafio de la muestra.

Donde:

Z = Nivel de confianza

p = Probabilidad a favor

g = Probabilidad en contra
N= Universo

e = error de estimacion

n = Tamafo de la muestra

TABLA DE APOYO AL CALCULO DEL TAMANO DE UNA MUESTRA
POR NIVELES DE CONFIANZA

Certeza 05% 4% Q3% 02% 01% Q0% S0% |62.27%| 50%
z 1.06 1.88 1.81 1.75 1.60 1.65 128 1 0.6745

Z : 3.84 3.53 3.28 3.06 2.86 3.72 1.64 | Loo 0.45

e 0.05 0.06 0.07 0.08 0.09 010 | .20 | 037 0.50

2
P 0.0025 0.0036 0.0049 o.0064 | o.0081 | oo 0.04 | 01360 0.25

La encuesta presenta como herramienta de medicion la escala de Likert, la cual
permite medir el grado de conformidad, valoracién y/o acuerdo frente a un tema
en particular, generando un mayor analisis en comparacion.
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Adicionalmente la encuesta solo se aplicara a personas mayores de edad, con un
nivel de confianza del 95%, un error estandar del 5% y bajo el supuesto de
varianza maxima.

Muestra

La muestra se obtuvo del nimero de apartamentos activos en el periodo de
facturacion 202305.

ESTRATO 1 - - - - -
ESTRATO 2 - - - - -
ESTRATO 3 = = = = =
ESTRATO 4 12607 100% 373 400 37
ESTRATO 5 = = = = =
ESTRATO 6 - - - - -
TOTAL, RESIDENCIAL 12.607 100,00% 372,8 400,0 37

COMERCIAL 38 0,30% 11
INDUSTRIAL

OFICIAL 1 0,01% 0,0
PILA PUBLICA

ESPECIAL

MUESTRA 12.646 - 374,0

Tabla 1. Cdlculo de la muestra periodo abierto 202305

Después de aplicar la formula el tamano de la muestra nos arroja un total de 373
encuestas.

Preguntas formuladas

Con base al principio de simplificacién, se ha establecido una sola encuesta para
todos los servicios que ofrece ALP. El instrumento de medicién contiene las
categorias de informacion las cuales permitird conocer la percepcion del suscriptor
usuario frente a cada servicio prestado y el grado de satisfaccién.
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Evaluacion del servicio de Acueducto
Evaluacion del Servicio de Alcantarillado
Evaluacion del Servicio de Aseo

Evaluacion Facturacion

au »h W N =

Evaluacion Atencion y Servicio al Cliente
6. Evaluacion Imagen Corporativa

Se revisd y ajusto el formato (F-GS-016 Encuesta de satisfaccién del usuario), con los
lideres de los procesos técnicos, comerciales y de servicio al cliente, el cual se traslada
a un formulario de Google Forms para la divulgacidon y diligenciamiento este se
comparte con los usuarios desde el dia 07 de julio hasta el 11 de agosto de 2023, al
realizar el cierre del formulario se obtiene un total de 417 encuestas diligenciadas,
dando cumplimiento al tamafio de la muestra.

Metodologia Método de Valoracién Contingente
(MVC) método probabilistico,
estratificado socioecondmicamente

Periodo de ejecucion 07 de Julio 2023 - 11 de agosto 2023
Tamaio de la muestra 373

Total, de encuestas 417

diligenciadas

Satisfaccion general servicios 85%

prestados
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3. PRESENTACION DE RESULTADOS

Participacion por unidad residencial.

En el segundo momento de la encuesta, se logrd la participacion de todos los
conjuntos residenciales de la Ciudadela La Prosperidad. De acuerdo con el
analisis grafico, se observa que la mayoria de los participantes son propietarios,
alcanzando un 85.4%. En segundo lugar, se encuentra el 8.4% de personas que
indicaron vivir en arriendo, seguido por un 6.2% que sefalaron residen en
vivienda familiar.

Los conjuntos residenciales con una participacién alta en la encuesta fueron
Abundara, Natura y Boreal. En contraste, se observd una baja participacidén en
los conjuntos Azul Turquesa, Aqua y Azul Celeste. Estos Ultimos se caracterizan
por una escasa asistencia a eventos, visitas y actividades de gestidon social, lo
que ha genera un escenario de menor participacion en las actividades de la
empresa, por lo que se tendra en cuenta a estos conjuntos para llevar las
campanas al interior de estas unidades residenciales.

La vivienda que ocupa es:
417 respuestas

@ Propia
@ Arriendo
Familiar

En conclusién, la alta participacion de los propietarios en el proceso de
diligenciamiento de la encuesta sugiere una mayor apropiacion de los servicios
publicos, generando un posible impacto positivo en la percepcion global de los
usuarios y en la efectividad de las iniciativas de mejora implementadas.

Cabe destacar la importancia de fomentar la participacidn de los propietarios y
fortalecer la cultura sostenible en la comunidad, crucial para promover un
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ambiente mas comprometido al cuidado de su entorno principalmente los
conjuntos que presentan baja participacion.

Conjunto
417 respuestas

@ Abundara
@ Ventura

8,6%
@ Boreal
\ ‘ / @ Fontana 1
» ‘ @ Fontana 2
-,]“ @ Fontana 3

® Fontana 4
@® Provenzal

113V

4. EVALUACION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO.

Los resultados de la evaluacion del servicio de Acueducto arrojaron un promedio
general de satisfaccion del 83%, con relacion al afio 2022 hubo un incremento
de la satisfaccién en 20 puntos porcentuales.

Evaluacion Acueducto

Satisfecho con la prestacién del A 78,2

servicio de acueducto

I 92

Continuidad

Los motivos interrupciones o
cortes en el servicio de agua

La calidad del agua es q 75,5

0 20 40 60 80 100

I 33

La pregunta que ha obtenido la mejor evaluacién estd relacionada con la
continuidad del servicio. De las personas encuestadas, 370 informaron que
reciben el servicio de agua durante un periodo de 20 a 24 horas. Solo 47
personas indicaron que la disponibilidad es inferior a 19%, y atribuyen esta
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situacion a razones como mantenimientos internos en los conjuntos, fallos en el
suministro de energia y dafios en la red interna, como se evidencia en la
siguiente grafica:

Desconozco las Fallas en el
causas servicio de
12% energia
20%

No se ha visto

afectado
Dafios y/o
mantenimientos -
Daios en la red
vl interna del
13% _
conjunto
0,
Mantenimientos 22%
internos
delconjunto
= Fallas en el servicio de energia = Dafios en la red interna del conjunto

Mantenimientos internos delconjunto = Dafios y/o mantenimientos deALP

= No se ha visto afectado = Desconozco las causas

Los motivos de cortes o interrupciones del servicio de agua se dividen
principalmente en tres categorias segun los encuestados. El 38% de ellos
mencionan mantenimientos internos como la causa principal, mientras que el
33% sefala los dafios en la red interna, por ultimo, el 30% fallas en el servicio
de energia.

Esto indica que los usuarios son conscientes de que las interrupciones estan
relacionadas principalmente con aspectos internos, como la ausencia de plantas
eléctricas de emergencia, fallas en los equipos electromecanicos en los cuartos
de bombas y fallas o dafios en las redes de distribucion internas.

Con relaciéon a los comentarios expuestos sobre la calidad de agua, 79 personas
equivalente al 19% de los encuestados, expresaron su insatisfaccion.

De los 79 usuarios que manifestaron su insatisfaccion, un subgrupo de 19
personas relaciond esta preocupacion con el costo elevado del servicio.

Hallazgos

Los conjuntos Abundara, Boreal, Ventura y Fontana 2, aun experimentan un alto
nivel de insatisfaccion, a pesar de ser de las primeras unidades residenciales
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entregadas y donde se ha realizado acompafiamiento permanente desde el
componente técnico y social.

Conjuntos No Porcentaje No usuarios Porcentaje de
Participantes participacion inconformes insatisfaccion
con la calidad por conjunto
del agua
Abundara 55 13% 16 29%
Natura 44 11% 10 23%
Boreal 43 10% 10 23%
Ventura 41 10% 13 32%
Fontana 1 40 10% 3 8%
Murano 36 9% 4 11%
Fontana 2 26 6% 6 23%
Amatista 20 5% 2 10%
Fontana 4 19 5% 5 26%
Solera 18 1% 1 6%
Zafiro 17 4% 1 6%
Fontana 3 16 4% 0 0%
Provenzal 16 4% 2 13%
Ambar 9 2% 2 22%
Azul Celeste | 7 2% 3 43%
Aqua 6 1% 1 17%
Azul 5 1% 0 0%
Turquesa

Tabla 2. Se relaciona el total de usuarios que diligenciaron la encuesta por conjunto, el nimero
de usuarios inconformes con la calidad de agua y el porcentaje de insatisfaccion por conjunto.

Se ha evidenciado con el relacionamiento continuo del personal ALP que, durante
el transcurso del afio 2023, el conjunto abundara ha presentado con frecuencia
dafos en la red de suministro y acometidas internas. Adicionalmente, la queja
expresada por un usuario de Natura en redes sociales respecto a la calidad del
agua, basada en su profesidon y experiencia, género malestar general en la
comunidad; aunque se realizé el acompafiamiento por el area técnica y social,
se siguen presentados comentarios negativos derivados de ese evento.

Revisando las quejas formalizadas en el area de atencién al usuario 2023, se
presentaron 16 inconformidades con sabor extrafio, residuo blanco en ollas, olor
extrafo, sabor a cloro y coloracién amarilla, para estos quejas se programaron
las visitas domiciliarias por parte del drea técnica y gestidn social para la toma
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de muestras, explicacién de los sistemas de tratamiento e invitacién a las visitas
guiadas; los resultados de las muestras tomadas en estas visitas arrojaron
resultados de calidad de agua apta para consumo humano.

Plan de accion para el componente de Acueducto

Gestor de servicios AAA.

Se propone fortalecer el acompanamiento del gestor de servicios AAA,
abarcando tanto aspectos técnicos como de gestidn social y comunicacion, con
el objetivo de mejorar la satisfaccién de los usuarios en relaciéon con el servicio
de acueducto.

Las estrategias delineadas se dividen en dos componentes principales:
Componente Técnico:
v Supervision de la Calidad del Agua:

Continuar con el seguimiento de la calidad del agua en los tanques de
almacenamiento de las unidades residenciales.

v" Evaluacion de Redes Internas:

Verificar las condiciones técnicas y comerciales, asi como la integridad de las
redes de distribucién interna de cada conjunto.

v' Apoyo en técnico en la solucion de contingencias

Con el fin de garantizar la calidad y continuidad del servicio a nivel interno.
e Gestion social y comunicaciones

v" Socializacion continua de resultados.

Establecer un proceso de socializacion permanente de los resultados del
seguimiento de la calidad del agua y los indicadores técnicos con los
administradores y los consejos de administracion. Esto se llevara a cabo
mediante diversas estrategias de divulgacion, como:

v" Publicacion de resultados a través de los canales de comunicacion con los
usuarios y plataformas digitales.
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v Difusién de la toma de muestras realizada por la Direccion Local de Salud
del municipio de Madrid en las redes sociales y en las noticias de la pagina
web.

Fortalecimiento de Campanas Internas

Reforzar las campafas internas para la socializacién de los sistemas de
almacenamiento, incluyendo los tanques de almacenamiento y los cuartos de
bombas. Ademas, se proporcionara una explicacién detallada del sistema de
distribucion de redes en la Prosperidad a la comunidad y a los grupos de interés.

Se realizaran video clips cortos sobre los procesos de captacion, tratamiento y
distribucion, controles de la calidad de agua por entes de vigilancia como la
Direccién Local de Salud y se divulgaran por medio de historias, reels, shorts,
estados de la linea de atencidn al usuario, gestidon social entre otros.

Promocion del Programa de Fidelizacion

Promover el programa de fidelizacidn del servicio ante los concejos y
administradores de los conjuntos, especialmente en aquellos donde la
continuidad de los procesos se ha visto afectada debido a la rotacién periddica
de personal. Esto se llevard a cabo mediante la creacién de un brochure
empresarial.

Se continuara fomentando las visitas guiadas a los sistemas de tratamiento de
manera mensual, evaluacién de aprendizajes y satisfaccion de estas. Se
fortaleceran estos recorridos en los conjuntos Azul Turquesa, Aqua, Azul Celeste
y los demads conjuntos con baja participacion.

El anadlisis de la percepcion de la calidad del agua suministrada por ALP muestra
resultados positivos. Estos resultados indican que la mayoria de los usuarios
encuestados estan satisfechos con la calidad del agua proporcionada por ALP. Es
un indicativo que los procesos educativos realizados sobre los sistemas de
potabilizacién y control de la calidad del agua han impactado positivamente la
percepcién del usuario.

En sintesis, las estrategias de intervencidn implementadas han tenido un
impacto positivo al mejorar la comprension de los usuarios sobre las posibles
interrupciones en el suministro de agua, resultando en una notable disminucion
de quejas. Es crucial persistir en estas acciones para mantener a los usuarios
debidamente informados y fortalecer la confianza en el servicio ofrecido por ALP.
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5. EVALUACION DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Por otro lado, el servicio de alcantarillado también aumento la satisfaccién,
recibiendo una puntuacion del 88%, comparado con el 2022 donde se logrd una
satisfaccion del 68%.

Evaluacion Alcantarillado

Satisfecho con la
prestacion del servicio 85,1
de alcantarillado

problematicas ’
82 8 8 8 90 92

El servicio de alcantarillado de ALP, desempefia un papel fundamental al
recolectar, transportar y tratar las aguas residuales de la Ciudadela para su
posterior vertimiento hacia al rio Bojacd en cumplimiento a los estandares
exigidos por la autoridad ambiental.

Se consulto sobre las afectaciones del sistema de alcantarillado, segun el gréfico
se evidencia:

5. ;Se ha visto afectado por alguna problematica en la prestacion del servicio de Alcantarillado

externa a su COﬂjUhtO?
417 respuestas

®si
@ No
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El 10% de los entrevistados refieren que se han visto afectados por
problematicas en la prestacidon del servicio, los conjuntos residenciales mas
antiguos presentan el mayor nUmero de quejas por taponamiento
y/o rebosamiento, dichas quejas son especificamente de las redes
internas, puesto que en las inspecciones realizadas en la red externa en estos
tramos no se han presentado novedades de este tipo.

Hallazgos

De acuerdo con los resultados de la encuesta, se evidencia que 12 conjuntos
manifiestan afectaciones en la red de alcantarillado; sin embargo, por parte del
area de atencion al usuario no se presentan reportes de algun tipo de afectacion,
a excepcion del conjunto Aqua por el taponamiento presentando en la red de
alcantarillado en el tramo que abarca los conjuntos Amatista y Aqua, dicha
novedad no afecto la continuidad del servicio de alcantarillado, dado que
se tomaron las acciones necesarias oportunamente para evitar taponamientos
en las redes internas de los conjuntos.

AFECTACION EN ALCANTARILLADO
. % Participacion |Taponamiento [Rebosamient UCIE LI TS
Conjunto of conjunto o Ambas que reportan
P afectacion
Boreal 20% 4 2 2 8
Abundara 17% 7 7
Natura 12% 3 1 1 5
Fontana 2 7% 3 3
Murano 7% 2 1 3
Fontana 1 7% 3 3
Amatista 7% 1 1 1 3
Ambar 5% 2 2
Aqua 5% 1 1 2
Zafiro 5% 2 2
Fontana 4 5% 1 1 2
Ventura 2% 1

Tabla 3. Se relaciona el nimero de afectaciones del sistema de alcantarillado por conjunto.
Plan de accion

De acuerdo con lo establecido, El articulo 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de
2015, sefala que “"el mantenimiento de las redes internas de alcantarillado no
es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, sin
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perjuicio de que esta pueda revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones
y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilizacién del servicio”.

Como
fortale

medida de apoyo en la prestacién del servicio de alcantarillado se propone
cer el acompafamiento del gestor de servicios AAA con el area técnica,

social y comercial en:

v
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Verificacion de las condiciones técnicas e integridad de las redes sanitarias
internas por parte de la administracion de cada conjunto por medio
sondeos preventivos.

La prestacion del servicio de alcantarillado se continuard a que los
usuarios tengan una vision clara de las actividades incluidas en este
servicio y los beneficios adicionales que ofrece.

Divulgacion servicio del alcantarillado mediante un enfoque a |la
prestacion del servicio y al cuidado de este, fortaleciendo el cuidado por
parte de usuario en la disposicién adecuada de los residuos soélidos y
liquidos.

Se programaran campafas lddicas con los grupos ambientales
incentivando el cuidado del sistema, asi como promover el cuidado vy
buenas practicas en las visitas guiadas programadas y campafas digitales
creativas.

Se creara contenido tipo reels o short de las actividades de mantenimiento
de la red pluvial y de alcantarillado dentro del cronograma establecido por
el area técnica.
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6. EVALUACION DEL SERVICIO DE ASEO

Evaluacion Aseo

Satisfecho con la prestacion del
. I s
servicio de aseo
Corte de césped y

embellecimiento de zonas verdes _ 75,1

externas

Barrido, limpieza de vias y dreas
bl I
publicas
Cumplimiento en la recoleccién de

residuos ordinarios (Basura) y _ 82,3

residuos organicos

0 20 40 60 80 100

La mayoria de los entrevistados, se encuentran satisfechos con la prestacion del
servicio de aseo en un 86,1%, destacando el cumplimiento en la recoleccién de
residuos ordinarios y organicos con un 82,3%.

No obstante, un 18% de los encuestados expresan insatisfaccion, calificando el
servicio de recoleccion como regular o malo. Esta falta de satisfaccion se asocia
principalmente con la disposicion inadecuada de residuos, la baja cultura
ambiental y la incorrecta ubicacién de contenedores en las ventanillas de los
conjuntos o en las unidades de almacenamiento.

Las sugerencias de los encuestados sefialan preocupaciones especificas
relacionadas con el manejo inadecuado de los residuos en las unidades de
almacenamiento. En particular, se destaca la falta de educacién en la
comunidad, ya que se evidencia la disposicion de material organico o
aprovechable contaminado. Asi mismo, se observa una baja frecuencia en la
rotacion de los contenedores cuando estos estan llenos, lo que contribuye a la
acumulacién de desechos contaminados.

Se observa con frecuencia que persiste la disposicién de material organico en
bolsas, a pesar de las recomendaciones e indicaciones para su correcta
disposicién, estos inconvenientes contintan presentdndose de manera
recurrente, generando un impacto negativo en la disposiciéon y tratamiento
principalmente en la compostera.
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En resumen, las observaciones de los encuestados sugieren la necesidad de
abordar tanto la falta de conciencia ambiental y la mejora en la gestién operativa
de la recoleccion de residuos, enfocandose en la educacidon continua y en la
implementacion de estrategias para garantizar la correcta disposicién de los
desechos, especialmente aquellos de naturaleza organica.

Con relacion a la actividad de barrido, limpieza de vias y area publicas, se obtiene
una calificacién del 71.5%, esta evaluacidén ha puesto de manifiesto los desafios
asociados con la generacion de residuos en parques y zonas verdes,
especialmente durante los fines de semana. Se observa que estos residuos, en
su mayoria, terminan afectando los canales de agua y zonas verdes, afectando
la percepcidon ya que comentan que no se realizan las actividades de barrido y
limpieza de la prosperidad con periodicidad.

Particularmente se evidencia los lunes esta situacion, destacando la importancia
de abordar eficazmente la gestion de residuos en estos espacios recreativos los
dias de mayor afluencia de comunidad; a su vez, es imperativo implementar
medidas que promuevan un comportamiento mas responsable por parte de los
usuarios y garantizar la preservacion de estos entornos naturales.

En conclusién, se reforzara durante el ano 2024 iniciativas orientadas a mejorar
la gestidon de residuos y material vegetal generado en los cuerpos de agua o
humedales y se enfocard en actividades como el despapele, la poda y la
implementacion de jornadas educativas. Estas acciones buscan no solo
apropiarse responsablemente de estos entornos, sino también garantizar la
proteccion de la fauna que habita o llega a los mismos. A través de estas
intervenciones, se espera lograr un equilibrio sostenible entre el disfrute humano
de estos recursos naturales y la preservacién del ecosistema.

Otra de las problematicas es la falta de cultura en la disposicién adecuada de
residuos en las cestas papeleras ubicadas a lo largo de la Ciudadela se identifica
como una de las principales causas de este problema. Para abordar esta
situacién, se pueden implementar campafnas de sensibilizacion que enfaticen la
importancia de la disposicion adecuada de los residuos en las cestas papeleras
y la responsabilidad de mantener limpios los espacios publicos.

Es fundamental trabajar en conjunto para mejorar la cultura de disposicién de
residuos y mantener las areas publicas limpias, preservando asi el entorno
natural de la Ciudadela y evitar problemas de contaminacién sobre todo en los
canales de agua.
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Hallazgos

v' De las 417 encuestas, un total de 15 usuarios expresaron su insatisfaccion
en relacidon con la prestacién del servicio de aseo, lo que equivale al 4%
del total de encuestados.

v La satisfaccién del servicio de aseo es del 79%, lo cual corresponde a la
satisfaccion y cumplimiento en la recoleccion de residuos ordinarios,
organicos, barrido, limpieza de vias y areas publicas, corte de césped vy
embellecimiento de zonas verdes. La satisfaccidén del servicio de aseo en
el 2023 aumento 5 puntos porcentuales.

v Las actividades de barrido, limpieza de vias y areas publicas obtienen la
menor puntuacion con un 71,5%, seguido de las actividades de corte de
césped y embellecimiento de zonas verdes externas, contrastando con el

afio 2022 solo hubo un incremento de 2 puntos porcentuales.

o . Porcentaje
N° usuarios
o . . de

. N Porcentaje |inconformes con |. . .

Conjuntos - . . L insatisfaccio
Participantes |participacion |la prestacion
. Aseo por
senicio Aseo .
conjunto

Abundara 55 13% 2 4%
Natura 44 11% 3 7%
Boreal 43 10% 1 2%
Ventura 41 10% 1 2%
Fontana 1 40 10% 1 3%
Murano 36 9% 0 0%
Fontana 2 26 6% 1 4%
Amatista 20 5% 0 0%
Fontana 4 19 5% 1 5%
Solera 18 4% 2 11%
Zafiro 17 4% 0 0%
Fontana 3 16 4% 1 6%
Provenzal 16 4% 1 6%
Ambar 9 2% 0 0%
Azul Celeste 7 2% 0 0%
Aqua 6 1% 0 0%
Azul Turquesa 5 1% 1 20%
Total 15

Tabla 4. Se relaciona el total de usuarios que diligenciaron la encuesta por conjunto, el nimero
de usuarios inconformes con la calidad en la prestacion del servicio de aseo y el porcentaje de
insatisfaccién por conjunto.

Los conjuntos Abundara y Natura han sefialado la presencia de numerosos
residuos en las zonas verdes y canales de agua, especialmente en el canal

ubicado costado abundara y por la carrera 23.

En cuanto al embellecimiento de la Ciudadela, se destaca la necesidad de instalar
mas cestas papeleras para la disposicidén de residuos y excreta canina. También
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se sugiere la instalacion de senalizaciéon que indique la prohibicion de arrojar
residuos en zonas verdes y canales de agua.

Se solicita la continuidad en campafas educativas que involucren a los
vendedores ambulantes y a la poblacién flotante, especialmente en la zona de
la 23 y los barrios circundantes.

Para embellecer la ciudadela, algunos usuarios comentan la importancia de
sembrar mas arboles y plantas ornamentales en la Prosperidad y realizar el
cerramiento de los arboles para que las personas no los dafien.

Solo un usuario expresé preocupacion o inconformidad con relacién al costo del
servicio de aseo en comparacién con la calidad prestada.

Plan de accion

v Se seguiran difundiendo aspectos significativos relacionados con la
prestacion del servicio de aseo, con el propodsito de informar a los usuarios
sobre los diversos componentes y la amplitud del servicio. Esto se llevara
a cabo mostrando las distintas actividades que componen el servicio con
énfasis en las actividades de limpieza urbana, barrido y limpieza,
recoleccion, transporte, tratamiento y disposicidén final de residuos, asi
como las labores de jardineria y ornato hacerlas mas visibles para la
comunidad.

v' En las jornadas educativas se incrementara la atencion y el énfasis en la
correcta separacién de los residuos. Esto se reflejara especialmente en el
programa de posconsumo relacionado con el manejo de aceites de cocina
usados y pilas, explicando detalladamente como deben ser gestionados y
depositados en los puntos limpios entregados por ALP.

v' Se evaluard la manera de hacer entrega de incentivos por la correcta
separacion de residuos organicos al usuario que realice buena separacion
desde la fuente y su correcta disposicion en el shut de residuos y fortalecer
la educacién a través de herramientas tecnoldgicas tipo Ecobot.

v' Mediante el informe técnico del gestor de servicios, se llevara a cabo una
revisién exhaustiva del funcionamiento adecuado del programa de gestidn
de residuos organicos en cada conjunto. Esta revisidén abarcara tanto la
parte operativa como las campafas educativas de refuerzo.
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7. EVALUACION DEL PROCESO DE FACTURACION

Con relacion a las preguntas del proceso comercial, claridad de la factura y
facilidad en el recaudo, los resultados muestran un promedio de satisfaccion del
84%, confrontando al afio 2022 hubo un incremento de 11 puntos porcentuales.

Evaluacion de Facturacion

Facilidad del reacudo _ 90,6
Claridad factura - 78
0 75

7 80 85 90 95

Con relacion a la claridad de la factura, los comentarios recibidos apuntan a:

Registro de Variaciones de Consumo: Se sugiere que la factura especifique
de manera clara si el consumo de agua aumenta o disminuye mes a mes,
brindando a los usuarios una vision mas transparente de sus habitos de
consumo. En sintesis, los usuarios expresan la necesidad de una mayor claridad
en la facturacidn del servicio, se hard énfasis en el video de la interpretacion de
la factura, chat Bot Aby y plataformas digitales de la empresa.

Desde el area comercial se evaluara la posibilidad de presentar el histérico de
consumo del predio de manera grafica, facilitando la interpretacion por parte del
usuario.

Ampliacion de Medios de Pago: sugieren ampliar las opciones de medios de
pago disponibles. Consideran alternativas como la facturacién digital y la
posibilidad de realizar pagos en bancos, ofreciendo a los usuarios diferentes
métodos para acceder y pagar sus facturas.

El proceso comercial juntamente con tesoreria esta validando nuevos puntos y
mecanismos de recaudo para ofrecerle al usuario.
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 |inconformes [Porcentale de
Coniuntos Me N F'uru.:e.ntajn.a con el |n53t|5fa.|:|:|ujn
: Participantes |participacidn facturacion por
prucesu.lfle conjunto
facturacion

Abundara 55 13% ¥ 13%
Matura 44 11% 0 0%
Boreal 43 10% 2 5%
Wentura 41 10% 1 2%
Fontana 1 40 10% 1 3%
Murano 36 9% 1 3%
Fontana 2 26 B% 0 0%
Amatista 20 5% 1 5%
Fontana 4 19 5% 1 5%
Solera 18 4% 0 0%
Zafiro 17 4% 1 6%
Fontana 3 16 4% 1 6%
Provenzal 16 4% 1 6%
Ambar 9 2% 0 0%
Azul Celeste [ 2% 1 14%
Agua B 1% 0 0%
Azul Turgues 5 1% 0 0%
Total 418 18 4%

Tabla 5. Se relaciona el total de usuarios que diligenciaron la encuesta por conjunto, el nimero
de usuarios inconformes con el proceso de facturacion y el porcentaje de insatisfaccion por
conjunto.

Facilitar Pagos desde el comienzo del Mes: Es importante habilitar la opcion
de realizar pagos desde los primeros dias de cada mes, especialmente a través
de pagos electréonicos como (PSE).

Se socializara los tiempos de recaudo y liquidacion del nuevo periodo de
facturacion.

Se aclara que solo se suspende las opciones pago, mientras se liquida la nueva
factura, sin embargo, teniendo en cuenta la sugerencia de los usuarios se
agilizara el cargue de los archivos de recaudo una vez liquidada la facturacion.

Revision de Lecturas y proceso de Facturacion: Los usuarios recomiendan
realizar una revision minuciosa de las lecturas y el proceso de facturacion.

Los usuarios tienen la opcion de solicitar copia de lectura a través de las lineas
de atencion del usuario, la cual se deja en el inmueble con el registro.
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Se realizara pieza de comunicacién con el cronograma semestral de toma de
lecturas y durante la actividad tomar registro fotografico para la publicacion de
redes sociales.

Consultando sobre la informacion de la factura de servicios, se encontrd que el
90% de los usuarios considera que la informacién en la factura es muy clara o
clara, mientras que el 10% la percibe como nada clara. Al profundizar en los
inconvenientes sefalados por los usuarios, se identificaron algunos puntos:

Uno de los aspectos que generd confusion es la casilla que indica el "promedio
de estrato” confusién con el estrato socioeconémico asignado por la entidad
municipal, lo cual puede generar una interpretacion errénea de la informacion
presentada en la factura.

Para abordar estas inquietudes, se pueden tomar varias acciones. En primer
lugar, se reportara al area comercial para trabajar en la claridad y la redaccion
de las casillas y los conceptos en la factura, evitando términos que puedan
generar confusién o malentendidos.

Se evaluara la posibilidad de modificar el texto de la factura donde indica
promedio estrato m3 por consumo promedio ciudadela.

Ademads, se observd que algunos usuarios asocian la pregunta sobre la
interpretacién de la factura con el costo del servicio. Es posible que esto cause
confusién adicional, ya que puede llevar a una interpretacion incorrecta de la
informacidén en la factura.

8. EVALUACION DE ATENCION AL CLIENTE
Tiempos de respuesta

Por otro lado, se observa que los tiempos de respuesta para el 80% es bueno,
y la calidad en la atencion de los usuarios es del 86%.
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Evaluacion Atencidn y servicio al
cliente

Calidad de la atencidn
. 86,1
recibida por los empleados
Tiempos de respusta PQRR - 80,4
5 80

7 85 90

En resumen, se recibieron 7 agradecimientos por la excelente labor y el buen
servicio, destacando también las actividades educativas realizadas.

Es importante sefialar que solo un usuario menciona haber presentado derecho
de peticién expresando su inconformidad con la prestacion del servicio de aseo,
en términos de tiempos de respuesta o atencién al usuario no se encontraron
comentarios negativos.

En resumen, el 20% de los usuarios (79 personas) estan insatisfechos con los
tiempos de respuesta del servicio. De estos usuarios insatisfechos, 17 de ellos
presentaron PQRR en los ultimos 5 afios lo que no es consistente con la cantidad
de usuarios que calificaron negativamente esta pregunta; lo que permite deducir
que hace referencia a otro medio de atenciéon al usuario como la linea de
WhatsApp, medio por el cual se reciben todo tipo de requerimientos sin llegar a
consolidarse como una PQRR.

Al respecto, con apoyo de Gescomer, se esta desarrollando el chat Bot ABI para
mejorar la eficiencia en la atencidn por este medio.

Desde el proceso de atencidn al cliente se establecidé como meta interna dar
respuesta a las PQRR a mas tardar a los 13 dias del requerimiento, a pesar de
gue la normatividad nos permite dar respuesta en 15 dias habiles.

Segun estos resultados se refleja un nivel general de satisfaccidon y eficiencia en
la atencidn a los usuarios, lo que es un indicio positivo para la labor y calidad de
servicio.

El uso de la factura como medio de comunicacién permite alcanzar a la mayoria
de los usuarios de manera efectiva, ya que es un documento que revisan
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regularmente. Esto garantiza que la informacion llegue a una amplia audiencia
y contribuye a mantener a los usuarios informados y comprometidos con los
servicios prestados.

Segun los resultados obtenidos, el 80.4% de los usuarios califica como buena la
calidad de atencién proporcionada por los funcionarios de ALP. Estos datos
sugieren que la mayoria de los usuarios ha experimentado interacciones
positivas con los colaboradores de la empresa.

Es alentador notar que un porcentaje significativo de usuarios reconoce la
calidad de la atencion brindada por los funcionarios de ALP. Este reconocimiento
refleja la dedicacion y el compromiso del personal para ofrecer un servicio
eficiente y satisfactorio.

Por otro lado, se observa que el 34.5% de los usuarios no ha tenido ningun tipo
de relacion directa con algun funcionario de ALP. Esto podria atribuirse a diversas
razones, como la falta de necesidad de interactuar directamente con el personal
de la empresa en determinado momento.

9. EVALUACION DE LA IMAGEN CORPORATIVA

17. Por cudl medio le gustaria recibir informacion de ALP
417 respuestas

WhatsApp

Correo electrénico
Eventos

Visita empresarial
Visitas al hogar
Mensaje de texto
Reunion comunitaria

227 (54,4 %)
259 (62,1 %)

36 (8,6 %)
17 (4,1 %)
25 (6 %)
25 (6 %)
37 (8,9 %)
Volantes 42 (10,1 %)
Llamada telefénica 24 (5,8 %)
Actividades para los mas pe... 0,2 %)
Ninguno 0,2 %)
Ninguna 0,2 %)
No quiero 0,2 %)
)
)
)

0 100 200 300

De acuerdo con las preferencias de los usuarios, se destaca que el medio de
comunicacién mas solicitado para recibir informacion de ALP, incluyendo
campafas, eventos e informacidon relevante, es el correo electrénico vy
WhatsApp.
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Ademads, se observa que los volantes y eventos también son considerados
medios efectivos para la transmisién de informacion relevante de ALP. Estos
canales demuestran ser valorados por los usuarios como fuentes importantes de
comunicacion.

No obstante, se reconoce la importancia de mantener espacios de encuentro
fisicos, como reuniones comunitarias. Estos eventos ofrecen la oportunidad de
establecer un didlogo directo y una interaccion mas cercana con los usuarios.
Este enfoque permite abordar inquietudes especificas, responder preguntas de
manera personalizada y fortalecer la relacién con la comunidad, contribuyendo
asi a una comunicacion mas efectiva y bidireccional.

Asi mismo, se preguntd qué eventos o campafas educativas recuerdan de ALP,
las de mayor recordacion son las jornadas de entrega de baldes, la celebracion
de la novena navidefia, las jornadas de adopcién y siembra de arboles.

18. ¢Ha participado de alguna campafia educativa o evento realizado por Aguas de la Prosperidad?

417 respuestas

Celebracion de la novena y...
Concurso de disfraces elabo...
Festival de cometas Wayra
Jornadas de siembra y adop...
Torneo de futbol tus residuo...

61 (14,6 %)
20 (4,8 %)

29 (7 %)

44 (10,6 %)

7 (1,7 %)

Visitas guiadas a los sistem... 34 (8,2 %)
Carrera por el agua "Por una... 27 (6,5 %)
Primeros juegos hidricos 9 (2,2 %)
Basura Challenge 4 (1 %)
Nifios defensores del agua "... 11 (2,6 %)

Jornadas de entrega de baldes
Titeres para nifos y familias...
Semillero ambiental

69 (16,5 %)
15 (3,6 %)
12 (2,9 %)

Campafias uso eficiente y a... 16 (3,8 %)
Tribu Ambiental creativa 8 (1,9 %)
Programa de Alfabetizacion —3 (0,7 %)

No se /No Respondo
Ninguna

27 (6,5 %)

234 (56,1 %)
0 50 100 150 200 250

Ademads, se mencionan otros eventos como el festival de cometas y los
concursos de disfraces en material reciclado. Estos eventos promueven la
participacion de los usuarios y contribuyen a la generacién de un ambiente ladico
y educativo entorno a la prestacién de los servicios de ALP.

Cabe destacar que algunos de los entrevistados participan en grupos
ambientales, como la tribu ambiental creativa, o hacen parte de los grupos de
convivencia de los conjuntos residenciales. Esto refleja el interés la participacion
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de estos usuarios en iniciativas relacionadas con el cuidado del medio ambiente
y la convivencia comunitaria.

10.SUGERENCIAS Y COMENTARIOS FRECUENTES POR CATEGORIAS
EVALUADAS.

Categoria de Analisis Comentario /Sugerencia

Mejor la calidad de agua -El agua no sabe bien

Es importante que se garantice la calidad del agua para todos los residentes de la
ciudadela, mas alla que indiquen que el agua es potable y se puede consumir, tiene
un color y una serie de particulas amarillentas, el servicio se debe garantizar de punta
a punta no solo hasta los tanques de cada conjunto, sino garantizar hasta el inmueble
del usuario que sea 100 potable.

Cuando uno hierve el agua la olla se pone negra y a veces llega con espuma.
Mejorar la calidad del agua, es muy mala, hay que utilizar filtro para poder hacer uso

Acueducto del agua
Si, mejorar el sabor del agua asi se coloque. A hervir no tiene sabor agradable y como
lo decia anteriormente el agua debe tener algun liquido que hace que al ponerse en
las ollas a hervir estas ollas se ponen negras al interior, ojala puedan regular eso y
mejorar, por tanto, me quedan dudas que tan apta es esta agua para el consumo y
por la misma razoén solo la uso para lavar y el bafio, para comer compramos agua

Validar los sedimentos que lleva el agua, esto se puede evidenciar cuando el agua se
seca, quedan sedientos blancos

El agua suele tener mucho sabor a quimico

Seguir sensibilizando a la comunidad, para el buen uso del agua-Gracias

Valores mas bajos en facturacién, agua mas limpia y potable, valores justos.

Acueducto +cobro El costo es muy elevado para el servicio que se presta, el agua es de muy mala calidad.
Que les baje a los recibos estan muy caros y el agua estd muy contaminada bajen el
estrato

Arreglen el canal que dejaron al costado lateral del conjunto abundara, se ve agua
Alcantarillado  |ostancada, roedores, moscos, malos olores, y verifiquen lo precios ustedes son
exageradamente caros para el servicio que prestan
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Alcantarillado Cobro

Aseo

Deberia el agua y alcantarillado ser cobrado bimestral no mensual, y el tema del aseo
y barrido esta muy bien, pero el tema de las personas al sacar a pasear los perros esta
dafiando todo el trabajo realizado por ustedes ya que muchas personas les falta
cultura y dejan las heces de estos animales por todo lado o si la recogen dejan la bolsa
con excremento. Entonces sugiero mas campafas, multas (cuando a la gente les
tocan el bolsillo aprenden), gente cuidando ‘porque realmente la ciudadela vale la
pena, tiene una vista hermosa y unos prados lindisimos, pero ya compartir con los

nifios es imposible.

Si. Que se realice un analisis para reajustar los cobros bdsicos a la baja del agua, aseo
y alcantarillado. Teniendo en cuenta que la ciudadela estd en Crecimiento.

Creo es necesario mejoras en el servicio de aseo externo en la ciudadela. Mayores
campanas de sensibilidad y conocimiento sobre separacidn en la fuente de residuos
sélidos. Mayor cuidado y recuperacion de arboles, abonar, pida controlada, control
de plagas. Cercar los recién sembrados con una dptima cerca.

Faltan canecas de basura por algunas partes de La Ciudadela en su mayoria por azul
celeste y las construcciones nuevas de ahi hacia el fondo y la gente bota los desechos
en el piso

Falta mas siembra de arboles y plantas ornamentales, asi como cercar las que ya
estan creciendo para que gente que vive fuera de la prosperidad no dafien el jardin.
Es muy costoso el servicio de aseo y alcantarillado.

Aseo-Cobro

Mads de la mitad del cobro del recibo corresponde a alcantarillado y aseo, siendo muy
malo el servicio es absurdamente costoso

Facturacion

Servicio al
cliente/imagen
corporativa

En la factura deberia ir especificado si aumentamos o bajamos el consumo en los
ultimos meses

Mejorar la presion del agua llega muy poca. Avisar con mucho tiempo si hay
suspension. Hacer llegar la factura con tiempo y ampliar canales de pago. Dejar el
botdn pse con periodos mas amplios de pago. Hacer campaiias y educar de cémo se
debe reciclar y dar canecas para los lixiviados.

en el servicio de pago por PSE se habilite rapido y no toque esperar tanto

Ampliar los medios de pago

Revisidn de lecturas y auditorias, por y para verificacidon de cobros correctos.

Claridad como facturan el agua

Excelente servicio, sugiero seguir con campafias de sensibilizacién y cuidado de los
vallados para que no se contaminen y hacer reforestacion alrededor de estos

Pues sugerencia no, quiero felicitar y agradecer a todos los funcionarios por todo lo
gue hacen dia a dia para garantizar nuestro bienestar mil gracias

Muy buen servicio desde que vivo aqui

La calidad y el buen servicio cada dia nos hace mejores
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11. CONCLUSIONES GENERALES

En general la satisfaccién del cliente es del 85%, promedio que se realiza con
los resultados generados en la sumatoria del peso asignado para cada categoria
evaluada, comparando con el afio anterior la percepcién aumenté en un 24%.

Resultados generales por servicio
prestado ALP.

88%

83,40% ozl 83%
l 79% |

Evaluacion Evaluacion Evaluacion Evaluacion Evaluacion
Acueducto  Alcantarillado Aseo Facturacién Servicio al
Cliente

En resumen, se puede evidenciar que el servicio de Alcantarillado recibi6 la
mejor evaluacidon con un 88%, seguido del proceso de facturacion con un 84%.
Se propone fortalecer el acompafiamiento del gestor de servicios AAA para
mejorar la satisfaccion de los servicios prestados.

Asi como continuar el seguimiento de la calidad del agua en tanques
residenciales y socializar los resultados con administradores, consejos de
administracidon y poblacion usuaria.

Promover el programa de fidelizacion y cultura del servicio mediante campafas
educativas y ludicas sobre el cuidado del sistema vy digitales tipo reels, short y
storytelling.

En cuanto al servicio de aseo, se difundiran aspectos significativos de la
prestacion y se hara hincapié en la correcta separacion de residuos organicos y
posconsumo como pilas y aceites mediante en jornadas educativas.
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Se revisara el programa de gestidén de residuos organicos con el plan de accién
del informe técnico del gestor de servicios, se llevara a cabo una revision
exhaustiva del funcionamiento adecuado del programa de gestidon de residuos
organicos en cada conjunto para socializacién y refuerzo de campaias
educativas.

Desde el proceso de aseo se estructurara y gestionara la cobertura urbana, por
medio de la implementacidon de un vivero con enfoque de transformacion del
pensamiento ambiental en blisqueda de sostenibilidad del territorio.

Para mejorar la claridad en el proceso de facturacion, se enfocard procesos
educativos sencillos que permitan reconocer en que consiste y como es el
proceso de atencidn al usuario y comercial mediante videos, el chat Bot Aby, y
plataformas digitales que puedan llegar cada vez a mas usuarios.

El proceso de atencidn al cliente como plan de accién velara por responder las
PQRR en maximo 13 dias, permitiendo la mejora continua del proceso.

La gestién social fortalecerd el plan integral de educacién, comunicacién y
participacion comunitaria mediante estrategias efectivas de relacionamiento con
la poblacién usuaria. Se busca no solo informar de manera clara y accesible, sino
también fomentar la fidelizacidon hacia la empresa, promoviendo una conexién
mas sélida y positiva con la comunidad.
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