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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE 

SATISFACCIÓN 2024. 

 

"La clave para mantener a los clientes satisfechos es entender que lo que vendemos 

no son productos, sino experiencias." – Tony Hsieh 
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1. FICHA TÉCNICA 

Encuesta Anual de Satisfacción al Usuario de los Servicios de Acueducto, Alcantarillado y 

Aseo -Aguas de la Prosperidad S.A.S. E.S.P Madrid, Cundinamarca 2024. 

Objetivo: 

Evaluar el nivel de satisfacción de los usuarios con los servicios de Acueducto, Alcantarillado 

y Aseo, con el fin de identificar áreas de fortaleza y oportunidades de mejora en la 

prestación. Los resultados obtenidos son analizados para desarrollar planes de mejora 

continua y un plan anual de educación, comunicación y participación comunitaria adaptado 

a las necesidades identificadas por la comunidad usuaria. 

Población Objetivo: 

Usuarios de los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo en la Ciudadela la Prosperidad- 

Madrid Cundinamarca- operada por ALP S.A.S E.S.P. 

Contexto: 

En el mes de mayo 2024, se llevó a cabo un sondeo de opinión preliminar a la aplicación de 

esta encuesta, mediante un formulario en Google Forms diseñado para obtener 

retroalimentación sobre la satisfacción general de los usuarios con los servicios prestados. 

Esta versión simplificada de la encuesta no incluyó todas las preguntas del formato 

completo, con el objetivo de evaluar el nivel de satisfacción y conocer el punto de vista de 

la comunidad usuaria. 

Una vez cerrado el formulario, se organizó la información donde los resultados fueron 

analizados y procesados a través de gráficos que permitieron evaluar la satisfacción en las 

distintas categorías del servicio. 

Toda la información obtenida en este sondeo se utilizó de manera exclusiva para el análisis 

interno, con el fin de identificar áreas de mejora y desarrollar planes de acción que 

contribuyan a optimizar los servicios prestados. 

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. 

 



4 

 

 

Técnica de recolección de datos 

La difusión de la encuesta se llevó a cabo mediante un formulario en Google Forms, que 

contiene preguntas validadas por los líderes de proceso, conforme al código F-GS-016 

(Encuesta de satisfacción al usuario). 

Se llevaron a cabo encuestas presenciales durante el evento institucional Halloweenízate 

ambientalmente y deja huellas sostenibles. Además, se realizó el diligenciamiento por parte 

de las integrantes de la tribu ambiental creativa y de los grupos sociales que participaron 

en las visitas guiadas a los sistemas, programa de orgánicos y talleres ambientales. 

Se efectuaron encuestas virtuales a través de plataformas digitales y en las redes sociales 

como Facebook, Instagram, mailing, pop de la página web, líneas de atención al usuario y 

línea de gestión social. 

Período de ejecución: 07 de octubre 2024 al 08 de noviembre de 2024.  

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 Sifas-Pro-periodo de 

facturación 202409. 

 

Tabla 1. Reporte comercial suscriptores vigentes en el software periodo de facturación 

202409. 

Cálculo de la muestra.  
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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 cálculo del tamaño de muestra. 

Fuente:  Facultad de Ingeniería - Universidad Rafael Landívar Boletín Electrónico Tabla 

cálculo del tamaño de la muestra. 

 

Donde: 

Z = Nivel de confianza  

p = Probabilidad a favor 

q = Probabilidad en contra  

N= Universo 

e = error de estimación 

n = Tamaño de la muestra 

 

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.   
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Muestra 

La muestra se obtuvo del número de apartamentos activos en el periodo de facturación 

202409. 

CLASE DE SERVICIO SUSCR  
MUESTRA 

TOTAL 
 PILOTO 

ESTRATO 1   0% 0 0 0 

ESTRATO 2   0% 0 0 0 

ESTRATO 3   0% 0 0 0 

ESTRATO 4 14822 100% 374 400 37 

ESTRATO 5   0% 0 0 0 

ESTRATO 6   0% 0 0 0 

TOTAL RESIDENCIAL 14.822  100,00% 374,5 400,0 37 

COMERCIAL 39  0,26% 1,0   

INDUSTRIAL   0,00% 0,0   

OFICIAL 
                    

1  
0,01% 0,0   

PILA PUBLICA   0,00% 0,0   

ESPECIAL   0,00% 0,0   

MUESTRA 14.862   375,5   

 

Tabla 2. Cálculo de la muestra periodo abierto 202409 por número de suscriptores 

residenciales y comerciales. 

Después de calcular el tamaño de la muestra, obtenemos un total de 375 encuestas. 

Preguntas formuladas 

Con base en el principio de simplificación, se ha diseñado una única encuesta para evaluar 

todos los servicios ofrecidos por ALP. El instrumento de medición incluye diversas categorías 

de información, las cuales permitirán conocer la percepción del usuario respecto a cada 

servicio prestado, así como el grado de satisfacción con los mismos. 

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 
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Se revisó y ajustó el formato (F-GS-016 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 para la divulgación y diligenciamiento este se comparte con los usuarios desde el 07 de 

octubre 2024 al 08 de noviembre de 2024, al realizar el cierre del formulario se obtiene un total 

de 396 encuestas diligenciadas, dando cumplimiento al tamaño de la muestra. 

 

2. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

 

Del total de usuarios encuestados, el 87,1% indicó que la vivienda es propia mientras que 

el 7,8% vive en arriendo y el 5,1% ocupa la vivienda como familiar. 

Este dato sugiere estabilidad en la ocupación, ya que los propietarios suelen tener un mayor 

sentido de pertenencia y compromiso con el entorno. 

Esta información resulta relevante considerando cómo estas diferencias en la ocupación 

influyen en aspectos como la participación, la satisfacción y las dinámicas comunitarias. 

 

 

 



8 

 

Participación por unidad residencial  

Se analizaron los datos de la encuesta de satisfacción aplicada a residentes de 19 unidades 

residenciales de las 21 actuales, lo que representa una cobertura del 90.5%. Los hallazgos 

reflejan diferencias significativas en la participación según el tamaño y el estado de 

ocupación de los conjuntos residenciales. 

Los conjuntos con mayor nivel de participación son Natura, Murano, Boreal y Abundara, 

destacándose por su alto número de residentes. Esto sugiere que los conjuntos con mayor 

población tienen una representación más significativa en los datos de la encuesta. 

El conjunto residencial Verde Vivo muestra una participación baja, atribuida a que este 

conjunto comenzó su proceso de entregas este año, lo que limita el número de residentes 

disponibles para responder a la encuesta y que tienen acceso a la información de la 

empresa. 

Los conjuntos Fontana 5 y 6 no registraron participación en la encuesta, ya que muy pocos 

apartamentos están habitados y ambos conjuntos aún se encuentran en procesos de 

entrega. 

Se debe implementar estrategias específicas para aumentar la participación en los 

conjuntos, como la realización de encuestas presenciales o la colaboración activa de los 

administradores y/o consejos de administración. Este apoyo podría incluir la divulgación de 

la encuesta a través de los canales oficiales de comunicación del conjunto, garantizando así 

una mayor visibilidad y alcance. 

3. EVALUACIÓN DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO 

 

 

La evaluación del servicio de acueducto obtuvo un puntaje del 60%, indicando un nivel de 

satisfacción moderado.  

60,1

57

64,9

57,9

52 54 56 58 60 62 64 66

La calidad del agua es

Los motivos interrupciones o…

Continuidad

Satisfecho con la prestación del…

Evaluación Acueducto 
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En términos de continuidad se observa una baja considerable en la percepción que está 

muy relacionado con las contingencias ocurridas en abril y septiembre, donde se 

presentaron interrupciones prolongadas o intermitencias en el servicio.  

Los problemas de continuidad han tenido un efecto directo en la evaluación de la 

satisfacción y en la confianza, además se genera incertidumbre frente al suministro al 

interior de los conjuntos residenciales. 

Con relación a la calidad de agua, los usuarios han reportado problemas con la tonalidad 

del agua, particularmente durante los periodos en los que el sistema de bombeo ha sufrido 

interrupciones. Esto ha generado una percepción de baja calidad en el servicio. 

 

El 60% de los usuarios considera que la calidad del agua es buena, lo que indica una 

percepción favorable, pero aún queda un 40% que no está satisfecho, una cifra significativa 

que refleja áreas por mejorar principalmente cuando se presentan problemas en la 

continuidad del servicio donde se presentaron cambios en la tonalidad de agua. Es 

importante aclarar que este fenómeno puede ocurrir debido a la remoción de 

incrustaciones o capas que se forman en las tuberías durante el periodo de inactividad. 

Cuando se restablece el suministro y las tuberías están desocupadas, el flujo de agua puede 

ser lo suficientemente fuerte como para desprender estas acumulaciones, lo que provoca 

alteraciones visuales en el agua.  

A continuación, se presentan las sugerencias expresadas por los usuarios relacionadas con 

la calidad del agua suministrada por la empresa. Cada comentario ha sido revisado y 

clasificado en categorías específicas para un análisis detallado y estratégico. 
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TABULACIÓN DE SUGERENCIAS CON RESPECTO A CALIDAD DE AGUA 

COMENTARIOS CALIDAD DE AGUA 

Conjunto 
N° 

Participantes 
Encuesta  

% de 
participación 

N° usuarios 
inconformes 
con la calidad 

del agua 

Porcentaje de 
insatisfacción 
del conjunto 

Quejas calidad 
de agua en 

atención 

Abundara 37 9,3 6 16,22 3 

Amatista 21 5,3 1 4,76 0 

Ámbar 7 1,8 3 42,86 1 

Aqua  12 3,0 0 0,00 0 

Azul Celeste 2 0,5 0 0,00 0 

Azul 

turquesa 
7 1,8 2 28,57 1 

Boreal 43 10,9 4 9,30 2 

Fontana 1  25 6,3 1 4,00 1 

Fontana 2 28 7,1 5 17,86 2 

Fontana 3 20 5,1 3 15,00 2 

Fontana 4 22 5,6 7 31,82 3 

Murano  42 10,6 6 14,29 1 

Natura 51 12,9 13 25,49 5 

Opalo  4 1,0 1 25,00 1 

Provenzal 19 4,8 4 21,05 8 

Solera  20 5,1 6 30,00 2 

Ventura  24 6,1 2 8,33 1 

Verde Vivo 1 0,3 0 0,00 0 

Zafiro  11 2,8 2 18,18 1 

 

Tabla 3. Se relaciona el total de usuarios que diligenciaron la encuesta por conjunto, el 

número de usuarios inconformes con la calidad de agua, el porcentaje de insatisfacción y el 

número de quejas de calidad de agua. 

Hasta octubre 2024, se registraron 30 quejas de calidad de agua a través de las líneas de 

atención al usuario. De estas, el conjunto Provenzal presentó el mayor número de 

reclamaciones con inconvenientes en la calidad, con un total de 8 casos, seguido por 

conjuntos como Zafiro y Natura. Paralelamente, en los comentarios tabulados de la 

encuesta, se evidenció un mayor nivel de inconformidad con los conjuntos Natura y Fontana 

4. 
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La aparición de Natura tanto en las quejas registradas como en los resultados de la encuesta 

sugiere un patrón consistente de insatisfacción, lo cual debe abordarse con prioridad para 

evaluar internamente que puede estar afectando dicha inconformidad. 

La encuesta revela inconformidad significativa en conjuntos como Fontana 4 o solera, que 

no necesariamente coinciden con el volumen de quejas reportadas en las líneas de 

atención. Esto podría reflejar una falta de comunicación, confianza o desconocimiento de 

los canales formales para poner una PQR. 

En relación con la continuidad del servicio, se consultó si, ante problemas de interrupción o 

cortes, los usuarios están conocen las posibles, se encontró que el 43% de los usuarios las 

atribuyen a daños y/o mantenimientos realizados por la empresa ALP. Les siguen los 

mantenimientos internos del conjunto y los daños en la red interna del mismo. Por otro 

lado, el 17% de los usuarios reportan que las fallas en el servicio de energía persisten como 

una causa, mientras que el 6% desconoce las razones o no han experimentado afectaciones. 

 

TABULACIÓN DE SUGERENCIAS CON RESPECTO A LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE 

ACUEDUCTO. 

TAB COMENTARIOS CONTINUIDAD DEL AGUA 

Conjuntos 
N° 

Participantes 
encuesta 

% de 
participación 

N° usuarios 
inconformes con la 

continuidad de 
acueducto 

Porcentaje de 
insatisfacción 
del conjunto 

Quejas calidad 
de continuidad 

en atención    

Abundara 37 9,3 2 5,41 0 

Amatista 21 5,3 2 9,52 1 

Ámbar 7 1,8 1 14,29 0 
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Aqua  12 3,0 3 25,00 0 

Azul Celeste 2 0,5 0 0,00 0 

Azul 

turquesa 

7 1,8 0 0,00 2 

Boreal 43 10,9 3 6,98 5 

Fontana 1  25 6,3 1 4,00 1 

Fontana 2 28 7,1 1 3,57 1 

Fontana 3 20 5,1 6 30,00 0 

Fontana 4 22 5,6 3 13,64 0 

Murano  42 10,6 10 23,81 19 

Natura 51 12,9 10 19,61 2 

Opalo  4 1,0 0 0,00 0 

Provenzal 19 4,8 1 5,26 3 

Solera  20 5,1 3 15,00 0 

Ventura  24 6,1 1 4,17 1 

Verde Vivo 1 0,3 0 0,00 0 

Zafiro  11 2,8 2 18,18 9 

Tabla 4. Se relaciona el total de usuarios que diligenciaron la encuesta por conjunto, el 

número de usuarios inconformes con la continuidad, el porcentaje de insatisfacción y el 

número de quejas de continuidad. 

En relación con la continuidad del servicio de acueducto, 44 usuarios reportaron problemas 

en la encuesta. Estos reportes provienen principalmente de los conjuntos Murano y Natura. 

Además, se recibieron 49 quejas formales, de las cuales 19 corresponden al conjunto 

Murano, seguido del conjunto Zafiro con 9 reclamaciones. 

El conjunto Murano concentra la mayoría de las quejas formales en la oficina de atención 

al usuario con el 51%, lo que indica una mayor incidencia o disposición de los usuarios a 

reportar cuando han presentado problemas con la continuidad del servicio. 

Zafiro, aunque no se menciona en la encuesta como uno de los conjuntos con problemas, 

es el segundo con más quejas de continuidad con el 24%, lo que podría indicar problemas 

no reflejados en la encuesta o factores en cadena que no permitieron la continuidad del 

servicio. 

En el conjunto Natura, aunque se menciona en la encuesta, no aparece en la lista de 

conjuntos con mayor número de quejas, lo que podría implicar falta de reporte formal. 
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En cuanto a la disponibilidad del servicio de acueducto, el 64% de los encuestados señaló 

que recibe agua entre 20 y 24 horas al día, lo que representa a la mayoría de los usuarios. 

No obstante, un 35% indicó que dispone del servicio por menos de 17 horas diarias, una 

proporción significativa que refleja los efectos cuando se han presentado intermitencias y/o 

posibles problemas asociados a afectaciones internas. 

 

En términos generales, el 58% de los usuarios manifestó sentirse satisfecho con el servicio 

de acueducto prestado por Aguas de la Prosperidad S.A.S E.S.P.  

 

4. EVALUACIÓN SERVICIO ALCANTARILLADO 
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En relación con la evaluación del servicio de Alcantarillado, el 83% de los encuestados 

manifestó estar satisfecho. Sin embargo, el 18% reportó problemas relacionados. Al 

profundizar en las problemáticas identificadas, 79% taponamiento y 42% señalaron 

rebosamiento. 

 

TABULACIÓN DE AFECTACIONES CON RESPECTO AL SERVICIO DE ALCANTARILLADO 

TAB AFECTACIÓN CON EL ALCANTARILLADO 

Conjuntos 
N° 

Participantes 
% de 

participación 
Taponamiento Rebosamiento Ambas  

Total, usuarios 
que reportan 

afectación 

Abundara 37 9,3 4 3 3 10 

Amatista 21 5,3 1 1 0 2 

Ámbar 7 1,8 1 1 0 2 

Aqua  12 3,0 1 0 1 2 

Azul Celeste 2 0,5 0 0 0 0 

Azul 

turquesa 
7 1,8 1 0 0 1 

Boreal 43 10,9 7 5 2 14 

Fontana 1  25 6,3 1 0 0 1 

Fontana 2 28 7,1 2 0 0 2 

81,8

82,9

81 81,5 82 82,5 83

No han presentado problemáticas

Satisfecho con la prestación del
servicio de alcantarillado

Evaluación Alcantarillado 
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Fontana 3 20 5,1 4 0 0 4 

Fontana 4 22 5,6 1 1 1 3 

Murano  42 10,6 4 3 3 10 

Natura 51 12,9 8 1 2 11 

Opalo  4 1,0 0 0 0 0 

Provenzal 19 4,8 0 0 1 1 

Solera  20 5,1 0 0 2 2 

Ventura  24 6,1 3 0 0 3 

Verde Vivo 1 0,3 0 0 0 0 

Zafiro  11 2,8 4 0 0 4 

 

Tabla 5. Se relaciona el total de usuarios que diligenciaron la encuesta por conjunto, el 

número de usuarios inconformes con la continuidad, el porcentaje de insatisfacción y el 

número de quejas de continuidad. 

Según el cuadro anterior, se identificaron problemas de taponamiento en los conjuntos 

Boreal y Natura, mientras que en Boreal también se reportaron incidentes de 

rebosamiento. Sin embargo, estas situaciones no se reflejaron en quejas formales o 

notificaciones a la oficina de atención al usuario. Esto sugiere que las afectaciones podrían 

ser internas, ya que durante el 2024 no se registraron problemas en la red de alcantarillado 

externa.  

 

En términos generales, el 83% de los usuarios se siente satisfecho con la prestación del 

servicio de alcantarillado. Aunque este porcentaje refleja un buen nivel de satisfacción, es 

necesario trabajar de manera conjunta con las administraciones de los conjuntos 

residenciales para fortalecer las campañas educativas. Además, se recomienda coordinar 

con los consejos de administración para explicar el funcionamiento del sistema y abordar 

las problemáticas internas relacionadas con su manejo, mantenimientos y buen uso de la 

red. 
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EVALUACIÓN SERVICIO DE ASEO 

 

En el análisis de la percepción del servicio de aseo, el 87% de los encuestados manifestaron 

estar satisfechos con el servicio en general. Sin embargo, los aspectos menos valorados son 

el barrido y limpieza de vías y áreas públicas, seguidos del corte de césped y 

embellecimiento de zonas verdes externas. En contraste, el cumplimiento en la recolección 

de residuos ordinarios y orgánicos obtuvo una de las mejores calificaciones, con un 82.5% 

de aprobación. 

Los resultados muestran una percepción positiva general hacia el servicio de aseo, con un 

alto nivel de satisfacción del 87%. Esto indica que la mayoría de los usuarios consideran que 

el servicio cumple con sus expectativas. 

Sin embargo, al desglosar los resultados, se identifican áreas de mejora en aspectos 

específicos del servicio, como el barrido de vías y el mantenimiento de áreas verdes, que 

reciben las calificaciones más bajas. Esto podría atribuirse a que, durante el 2024, se 

iniciaron obras como Verde Pino, Verde Vivo y Ópalo, cuyos trabajos de construcción 

generan barro en los vehículos y residuos en las vías al salir de la Ciudadela, aunque se ha 

notificado a los directores de obra y residentes se continúan evidenciando puntos críticos. 

Esto no solo afecta la apariencia visual del entorno, sino que también contrasta con las 

expectativas de los residentes, quienes pagan por un servicio que debería garantizar una 

Ciudadela limpia. 

Por otro lado, la recolección de residuos, con un 83.5% de aceptación, se posiciona como 

un componente mejor valorado. Esto sugiere un buen desempeño en este componente del 

servicio de aseo. 

 

82,5

72,5

75,2

87

65 70 75 80 85 90

Cumplimiento en la recolección de
residuos ordinarios (Basura) y  residuos…

Barrido, limpieza de vías y áreas públicas

Corte de césped y embellecimiento de
zonas verdes externas

Satisfecho con la prestación del servicio de
aseo

Evaluación Aseo
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Frente al análisis del cumplimiento en la recolección de residuos orgánicos y ordinarios, el 

82.5% de los encuestados calificó el servicio como bueno, mientras que el 17.4% lo evaluó 

como regular o malo lo que equivale a 69 personas. Además, el 15.4% de los encuestados 

manifestó desconocer los horarios de recolección. 

Durante el 2024, no se recibieron quejas formales relacionadas con el servicio de aseo, 

aunque se gestionaron solicitudes específicas relacionadas con inmuebles desocupados o 

consultas sobre la prestación. Al contrastar con los comentarios de la encuesta, surgieron 

21 observaciones generales sobre el servicio. Entre estos, se destacó el manejo interno del 

shut, indicando que su limpieza y el manejo de contenedores son percibidos como 

responsabilidades de la empresa. También se señaló la necesidad de aumentar la frecuencia 

en la recolección de residuos en general. 

 

 

El barrido y limpieza de áreas públicas el 72.5% lo evaluó como bueno, el 27% asegura que 

el servicio es malo o regular, como se indicó previamente durante el año no se recibieron 

quejas del servicio, pero se evidencia problemáticas con los residuos de obra de las nuevas 

construcciones, aunque se ha realizado el trabajo de notificación a los directores de obra se 
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sigue presentando estas novedades que afectan a la misma actividad y la percepción del 

usuario. 

Como parte del plan de acción, se llevarán a cabo campañas de sensibilización y 

participación ciudadana, con el objetivo de fomentar la responsabilidad ambiental de los 

usuarios. Estas campañas estarán centradas en educar a la población sobre la importancia 

de mantener la limpieza urbana y reducir la generación de residuos.  

 

 

En relación con el servicio de corte de césped y embellecimiento de zonas verdes externas, 

el 75.2% de los encuestados calificó el servicio como bueno, mientras que el 25% lo evaluó 

como regular o malo. Durante el periodo evaluado, se recibieron algunos comentarios en 

redes sociales relacionado con el corte de césped y recomendaciones con la mejora en el 

barrido. Este señalaba que, tras la poda el pasto adquiría una apariencia amarillenta, lo cual 

afectaba la percepción del verde constante que embellece la Ciudadela. 

 

En términos generales, el 87% de los encuestados manifiestan estar satisfechos con el 

servicio de aseo, lo que refleja una percepción positiva. Por otro lado, el 9.3% indicó sentirse 
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insatisfecho con la prestación del servicio, mientras que el 4% expresó estar muy 

insatisfecho. 

 

TABULACIÓN SUGERENCIAS CON RESPECTO A ASEO 

TAB COMENTARIOS ASEO 

Conjuntos N° Participantes 
% de 

participación 
N° usuarios inconformes 
con el servicio de Aseo 

Porcentaje de 
insatisfacción del 

conjunto 

Abundara 37 9,3 0 0,00 

Amatista 21 5,3 1 4,76 

Ámbar 7 1,8 0 0,00 

Aqua  12 3,0 1 8,33 

Azul Celeste 2 0,5 0 0,00 

Azul 

turquesa 
7 1,8 1 14,29 

Boreal 43 10,9 4 9,30 

Fontana 1  25 6,3 5 20,00 

Fontana 2 28 7,1 1 3,57 

Fontana 3 20 5,1 0 0,00 

Fontana 4 22 5,6 0 0,00 

Murano  42 10,6 0 0,00 

Natura 51 12,9 2 3,92 

Opalo  4 1,0 1 25,00 

Provenzal 19 4,8 3 15,79 

Solera  20 5,1 1 5,00 

Ventura  24 6,1 0 0,00 

Verde Vivo 1 0,3 0 0,00 

Zafiro  11 2,8 1 9,09 

 

Tabla 6. Se relaciona el total de usuarios que diligenciaron la encuesta por conjunto, el 

número de usuarios inconformes con el servicio de aseo, el porcentaje de insatisfacción, no 

se presentan quejas en el servicio de aseo. 

 



20 

 

5. EVALUACIÓN SERVICIO DE FACTURACIÓN 

 

En lo relacionado con el proceso de facturación, el 93.2% de los encuestados considera que 

la facilidad en el recaudo es adecuada, Sin embargo, solo el 68% señaló que la factura es 

clara, Al revisar los comentarios, los usuarios señalan la necesidad de mejorar en aspectos 

relacionados con la explicación de los conceptos facturados, algunos han tenido 

inconvenientes en la entrega de la factura y en el cargue de esta al momento de hacer la 

consulta en página web. 

 

 

Al analizar la percepción sobre la claridad de la factura, el 69% de las personas entrevistadas 

afirma que la información es clara o muy clara, la presentación de la información cumple 

con las expectativas de la mayoría de los usuarios. Por otro lado, el 25.5% considera que la 

factura es poco clara o nada clara. 

Entre los comentarios frente a la facturación los encuestados relacionan la pregunta con el 

costo del servicio, el cual consideran que es costoso frente a la calidad del servicio recibido. 

 

68,5

93,2

0 20 40 60 80 100

Claridad factura

Facilidad del reacudo
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En cuanto a los medios de recaudo actuales, el 93.2% de los encuestados considera que 

estos facilitan el proceso de pago, mientras que un 6.8% opina que no. Entre los 

comentarios tabulados en la encuesta, se destacan sugerencias para ampliar las opciones 

de pago, como establecer convenios con entidades financieras como Bancolombia, habilitar 

pagos a través de plataformas digitales como Nequi y mejorar los métodos de pago 

disponibles. 

TABULACIÓN DE SUGERENCIAS CON RESPECTO AL PROCESO DE FACTURACIÓN 

TAB COMENTARIOS FACTURACIÓN 

Conjuntos 
N° 

Participantes 

% de 

participación 

N° usuarios inconformes con el 

proceso de facturación 

Porcentaje de 

insatisfacción del 

conjunto 

Abundara 37 9,3 5 13,51 

Amatista 21 5,3 0 0,00 

Ambar 7 1,8 0 0,00 

Aqua  12 3,0 3 25,00 

Azul Celeste 2 0,5 0 0,00 

Azul turquesa 7 1,8 0 0,00 

Boreal 43 10,9 4 9,30 

Fontana 1  25 6,3 3 12,00 

Fontana 2 28 7,1 1 3,57 

Fontana 3 20 5,1 1 5,00 

Fontana 4 22 5,6 3 13,64 

Murano  42 10,6 0 0,00 

Natura 51 12,9 6 11,76 

Opalo  4 1,0 1 25,00 

Provenzal 19 4,8 2 10,53 
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Solera  20 5,1 2 10,00 

Ventura  24 6,1 4 16,67 

Verde Vivo 1 0,3 0 0,00 

Zafiro  11 2,8 1 9,09 

 

Tabla 7. Se relaciona el total de usuarios que diligenciaron la encuesta por conjunto, el 

número de usuarios inconformes con el proceso de facturación, el porcentaje de 

insatisfacción. 

6. EVALUACIÓN ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE 

 

El 80% de los encuestados califican como buena la atención y el servicio al cliente, mientras 

que los tiempos de respuesta a las PQRR (Peticiones, Quejas, Reclamos y Recursos) alcanzan 

un 74.2% de aprobación. Constatando se identificaron comentarios sobre la calidad en la 

atención de los funcionarios y la percepción de que no siempre se atienden las llamadas. Es 

importante aclarar que este ítem no solo califica al personal de atención al usuario, sino 

todo relacionamiento que se tiene con todo el personal que hace parte de la empresa. 
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La mitad de encuestados no han interpuesto requerimientos ante la empresa, 161 usuarios 

señalan que es bueno o excelente y 78 personas entre malo y regular. 

 

El 40% de los encuestados manifiesta no haber tenido ningún tipo de relación con los 

funcionarios de ALP. Por su parte, el 41% considera que la calidad de atención brindada por 

los funcionarios es buena o excelente, mientras que el 20% la califica como regular o mala. 

TABULACIÓN DE SUGERENCIAS CON RESPECTO AL PROCESO DE ATENCIÓN AL USUARIO  

TAB COMENTARIOS ATENCIÓN AL USUARIO 

Conjuntos 
N° 

Participantes 
% de 

participación 
N° usuarios inconformes 
con atención al usuario 

Porcentaje de insatisfacción 
del conjunto 

Abundara 37 9,3 0 0,00 

Amatista 21 5,3 1 4,76 

Ámbar 7 1,8 0 0,00 

Aqua  12 3,0 0 0,00 

Azul Celeste 2 0,5 0 0,00 

Azul 

turquesa 
7 1,8 0 0,00 
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Boreal 43 10,9 3 6,98 

Fontana 1  25 6,3 0 0,00 

Fontana 2 28 7,1 0 0,00 

Fontana 3 20 5,1 1 5,00 

Fontana 4 22 5,6 0 0,00 

Murano  42 10,6 2 4,76 

Natura 51 12,9 1 1,96 

Opalo  4 1,0 0 0,00 

Provenzal 19 4,8 0 0,00 

Solera  20 5,1 0 0,00 

Ventura  24 6,1 0 0,00 

Verde Vivo 1 0,3 0 0,00 

Zafiro  11 2,8 0 0,00 

 

Tabla 8. Se relaciona el total de usuarios que diligenciaron la encuesta por conjunto, el 

número de usuarios inconformes la atención al cliente, el porcentaje de insatisfacción. 

 

7. EVALUACIÓN DE LA IMAGEN CORPORATIVA 

La comunidad usuaria continúa prefiriendo el correo electrónico como su principal medio 

de información, seguido de WhatsApp. Además, se mantienen relevantes las reuniones 

comunitarias, los eventos y la entrega de volantes como canales complementarios para la 

difusión de información. 
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Del total de campañas educativas o eventos realizados, el 52,3% de las personas 

encuestadas no ha participado en ninguna actividad. Entre las iniciativas más recordadas se 

encuentran las jornadas de entrega de baldes, seguidas por la celebración de la novena de 

Navidad y el festival de cometas Wayra Fest. Asimismo, eventos anteriores, como los 

primeros Juegos Hídricos realizado hace cuatro años y el torneo de fútbol Tus Residuos 

Suman, continúan siendo mencionados por la comunidad. 

8. SUGERENCIAS Y COMENTARIOS FRECUENTES POR CATEGORIAS EVALUADAS. 

A continuación, se presentan los comentarios y sugerencias de los usuarios tabulados según 
las categorías evaluadas. 

 

Categoría de 
Análisis  

Subcategoría  Comentarios/Sugerencias  

Acueducto Calidad de agua  

Mejora de la calidad del agua ya que llega amarilla. 

Pasarnos al acueducto de Bogotá el agua no sabe bien, ni tiene buen color, creo 

fuertemente que no es potable. 

Revisar el sabor del agua, niveles de cloro u otros elementos y con base en ello 

estudiar los posibles efectos en la salud y piel.  

El agua a veces sale un poquito amarilla.  

Sugiero que se brinde claridad sobre la calidad del agua potable, ya que está 

saliendo amarilla, tiene un sabor a agua salada y en algunas ocasiones presenta 

mal olor. 
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La calidad del agua tiene que mejorar es amarilla, viene con óxido, malísima para la 

salud e higiene personal, puede presentar alteraciones en la salud de los residentes 

en verdad es GRAVE ESTÁ SITUACION 

Revisar en los apartamentos que tan potable es el agua 

Calidad de agua 

/Costo 

Bajar el costo ya que para beber agua hay que comprar agua de botellón calidad 

pésima mal sabor y demasiado clorhidrato  

Suministro de agua turbulenta amarilla. Demasiado costoso para la calidad del 

insumo. 

Las tarifas son muy costosas deben replantearlas, el color del agua es amarilla 

Nos llega el agua muy cara, y vuelve la ropa blanca una nada más cara que en 

Bogotá queremos que nos llegue más económica bien saben ustedes que no es 

potable sale amarilla  

El agua es de muy mala calidad... tiene hasta un mal olor. MANCHA LA ROPA y el 

servicio es bien costo 

Calidad del agua y costo 

Validar cobros muy costosos el servicio además el sabor del agua muy feo 

Continuidad 

Evaluar la capacidad real del acueducto considerando que aún falta la entrega de 

conjuntos y del c/c 

Que den claridad de lo que pasa con el servicio de agua en los conjuntos y si esa 

empresa da abasto para la demanda ya que se tiene un servicio "exclusivo" para la 

prosperidad y nunca hay agua  

Explicación estudios geotécnicos pozos agua subterránea 

Sean más conscientes de los horarios de cortes de agua ya que algo que pasa con 

frecuencia. Además, chequear el uso correcto de los aptos, muchos aptos duran 

horas en el baño... Desafortunadamente, se escuchan por horas en las duchas 

todos los días.  

Acciones preventivas para Los Mantenimientos realizados, ya que casualmente en 

los últimos dos Mantenimientos es cuando nos hemos quedado son agua 

Prever con anterioridad y avisar los cortes o mantenimientos  

Continuidad/costo 

Se debe revisar los costos y las interferencias que se ha tenido del agua,  

Ser más claros en cuanto consumos si se supone que hay razonamiento y siempre 

la factura llega más costoso. 
No hay razón alguna siempre suben costos  

SI me parece que cuando hacen razonamientos de agua cada vez llega más caro el 

recibo no queda claro por qué el incremento 

Que por qué cuando hay razonamientos de agua el recibo se duplica  

Si. Siento que entre más razonamiento y días que no estemos en casa, siendo las 

mismas 3 personas de siempre, se incrementa el pago del servicio del agua cada 

mes más. 
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Aseo 

Recolección de 

residuos  

Que los chuts de basuras deben ser más aseados, porque huelen muy mal, tiene 

que ir uno con tapabocas y salen muchas moscas, deberían utilizar algún producto 

que se pueda dejar o aplicar en las canecas, pude ser como alcanfor, o una esencia 

fuerte que aleje o se confunda con los malos olores y se acaben las moscas. 

Muchas gracias.  

Mantener más seguimiento a la recolección de basuras 

Recojan los desechos 

Arbolado 

debemos hacer un esfuerzo mayor en aumentar nuestra cantidad de árboles, 

políticas claras y multas para quienes afecte de manera irresponsable los árboles y 

zonas verdes, varios árboles que se sembraron cerca de las canchas múltiples ya no 

están los acabaron por que han cogido la zona verde como canchas de futbol y 

afectaron los árboles.  

corte de césped 

Cuando se realicen los cortes del césped, por favor no hacerlos los sábados y 

domingos desde las 7 pm, ya que estos días son para descansar y el ruido que 

hacen las máquinas no lo permiten  

Con esas tarifas tan costosas tienen que revisar la prestación del servicio porque se 

volvió malísimo. El agua es horrorosa, los cortes causan daños, cuando cortan el 

césped dejan las bolsas tiradas o las echan al caño, se tapona ese caño cada rato, lo 

olores que suben del caño y el shut son muy desagradables. Es el peor servicio de 

acueducto y alcantarillado que he recibido en la vida y la tarifa es escándalo para el 

mantenimiento que hacen.  

Barrido, despápele y 

mantenimiento de 

áreas externas  

 
Cuidado de las zonas y recolección de basuras en toda la Ciudadela, instalación de 

canecas en zonas estratégica como parque de mascotas y CRA 23  

la que escribo anterior mente sobre el costo y caño sucio vendedores dejan mucha 

basura y focos de moscos donde producen virus  

Mejorar el barrido o recolección de basuras en las canecas especialmente frente a 

Opalo. 

Las corrientes de agua cercanas permanecen con basura y no las limpian seguido 

el tema de la Y con el sosiego tiene malos olores y más cuando llueve... ya vemos 

que los vendedores no ayudan a las zonas verdes de la ciudadela, al menos este 

mal olor que se vaya  

Más vigilancia con las heces de las mascotas 

Facturación 

Canales de pago  

SI, que tengan convenio con Bancolombia para registrar el recibo para pago.  

La factura es de pésima calidad en su presentación en físico, hace falta más detalle 

como en las facturas del acueducto de Bogotá, y también ampliar los medios de 

pago como tarjetas de crédito y nequi. 

Mejorar los medios de pago 

Medición- lecturas  

Más control en la revisión de contadores, no me parece justo que, si no se habita el 

apto, llegue tan costosa la factura teniendo en cuenta q el cobro es mes a mes. 

Reevaluar los costos y la medición del servicio  

Revisar contador de agua y verificar algún escape  

El registro no sirve y no contestan las llamadas  
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Que por favor hagan lectura de los registros y me dejen el papel para saber que si 

están pasando y yo llevar control de lo q me están cobrando muchas gracias  

Factura digital 

Enviar la factura al correo y WhatsApp, para facilidad de pago y a tiempo, como no 

vivo en Madrid, el apto lleva 4 años desocupado y sin consumo no deberían 

haberme cobrado varias veces reconexión  

Me gustaría que hubiese la posibilidad de poder cambiar la factura física a la 

factura virtual, que me la envíen todos los meses a mi correo y no físico para evitar 

tanto papel y que incentiven más esto a todos para evitar el consumo de tanto 

papel. 

La factura de ALP me llega al correo, pero quisiera que tuviera la misma 

información que la factura en físico, ya que la información que llega actualmente 

no está completa, sólo tiene lo básico 

Enviar la factura únicamente al correo electrónico y no físicamente  

Dificultades con 

facturación e 

interpretación de 

factura 

Que la factura sea más clara 

No me aparece pago del servicio del mes pasado 

En la página web es muy pesado cargar la factura 

quisiera saber porque este mes no me allegaron factura en físico a mi 

apartamento, la semana pasada llegaron la de la mayoría del conjunto y mi recibo 

no se encontraba, y yo siempre valido el consumo del mismo antes de realizar el 

pago por página PSE y sin este me es complicado identificar los gastos que he 

efectuado por mi parte 

Atención al 

usuario  
Atención al usuario  

Prestar servicio se llama y no contestan 

El registro no sirve y no contestan las llamadas  

un equipo de personas, capacitadas para una mejor atención a las personas 

directamente en los hogares con más empatía por el usuario  

Solución a las quejas enviadas a través de este formulario  

Gestión social y 

comunicaciones 

Campañas 

educativas 

Seguir involucrando a los niños en las actividades 

Mejorar la difusión de los recorridos a la planta. 

Hacer campaña de recolección de residuos por cada conjunto. 

Hacer una buena pedagogía, para los que tiran los excrementos, en la calle, así 

como hicieron con la ropa tendida en los balcones 

Que sean claros en qué dentro de las tarifas va el mantenimiento de las áreas de la 

ciudadela por qué la gente no lo sabe y adicionales campañas para recoger 

residuos de las fuentes hídricas  

Comunicación 

Enviar información directa al usuario, no por intermedio de la administración. 

Claridad en los comunicados se deja a criterio de los conjuntos y desinformando  

Información clara y a tiempo por parte de ALP 

Clarificar de donde proviene el agua que es distribuida en la ciudadela para mayor 

claridad 

Mayor difusión sobre la importancia del cuidado del agua, visitas a los shuts para 

ver su uso adecuado y óptimo, como otrora, recuperación de la Biodiversidad con 

reforestación y campañas conjuntas asesorando hacia el interior de los conjuntos 

Estar más informados de las actividades  
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Imagen 

Corporativa  
Agradecimiento 

Agradezco el cuidado en la prestación del servicio. Que haya siempre alegría en el 

trabajo diario para todos 

GRACIAS POR EL SENTIDO DE PERTENENCIA Y AMOR POR EL CONJUNTO QUE 

HACEN QUE CADA DÍA SEA MAS GRATO VIVIR EN EL. 

Son excelentes 

Por favor sigamos mejorando  

 

9. CONCLUSIONES  

 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL USUARIO 2024 
Metodología Método de Valoración Contingente (MVC) método 

probabilístico, estratificado socioeconómicamente 

Período de ejecución Noviembre 2024. 

Tamaño de la muestra  375 

Total, de encuestas 

diligenciadas  
396 

Satisfacción general 

servicios prestados  
76% 

 

 

La encuesta de satisfacción del usuario 2024 refleja un índice de satisfacción general del 

76% 

•  Acueducto 

El servicio de acueducto obtuvo un descenso de 23 puntos porcentuales respecto a 2023, 

debido a problemas de continuidad y calidad del agua, especialmente en los eventos 

registrados en abril y septiembre de 2024. 
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Plan de Acción: 

• Implementar mejoras técnicas para garantizar la continuidad y calidad del servicio. 

• Fortalecer el proceso de gestión social y comunicaciones con campañas que 

informen sobre las acciones técnicas y mejoras del servicio.  

• Monitorear la calidad del agua en períodos críticos e implementar planes 

preventivos en los conjuntos residenciales. 

•  Alcantarillado 

El servicio presentó una disminución de 6 puntos porcentuales respecto al año anterior, 

reflejando áreas de mejora en la educación sobre el uso adecuado de la red de 

Alcantarillado. 

Plan de Acción: 

• Realizar campañas educativas sobre la correcta disposición de aceites, residuos 

sólidos y mantenimiento de instalaciones hidrosanitarias. 

• Crear material de apoyo técnico para conjuntos residenciales e involucrar a 

administradores y consejeros en su divulgación. 

• Coordinar visitas técnicas y reuniones con los consejos de administración para 

explicar el funcionamiento del sistema y promover su adecuado uso. 

• Aseo 

El servicio se mantiene estable con un índice del 79%, aunque existen oportunidades para 

mejorar la percepción. 

Plan de Acción: 

• Incrementar la frecuencia del mantenimiento de áreas públicas y mejorar la 

comunicación a la comunidad sobre estas acciones tanto normativas como 

agregadas de la prestación. 

• Identificar y dar atención prioritaria a puntos críticos de acumulación de residuos. 

• Realizar auditorías periódicas en campo para evaluar la calidad, cobertura y 

eficiencia del servicio, garantizando así su mejora continua.  

• Realizar visitas técnicas educativas sobre el proceso de aseo y al vivero, 

promoviendo la educación ambiental y fortaleciendo el sentido de pertenencia en 

la comunidad. 
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•  Facturación y servicio al cliente 

Aunque el índice es superior al 81%, se registró una caída de 6 puntos porcentuales respecto 

a 2023, con observaciones específicas sobre el envío de facturas por correo electrónico. 

Plan de Acción: 

• Contactar a cada usuario que reportó inconvenientes al diligenciar la encuesta 

relacionada con la recepción de facturas y gestionar oportunamente su solicitud. 

• Desarrollar un video informativo que explique los puntos de recaudo, fechas de pago 

y medios de consulta de facturas. 

• Mejorar la claridad de la información sobre puntos de recaudo en la factura de 

servicios. 

 

• Servicio al Cliente 

Se obtiene la calificación de 77%, con una disminución de 6 puntos porcentuales respecto 

a 2023. Requiere optimización de los canales de atención y mayor participación 

comunitaria. 

Plan de Acción: 

• Fortalecer las líneas de atención para mejorar la percepción de accesibilidad y 

eficacia. 

• Capacitación en atención al usuario para el todo el personal de la empresa. 

• Promover la participación de administradores, consejos de administración y la 

Corporación La Prosperidad en actividades conjuntas. 

• Explorar soluciones tecnológicas para automatizar el análisis de métricas de 

atención al cliente en diferentes canales como redes y PBX. 

• Implementar campañas de comunicación tempranas en conjuntos recién 

entregados para fomentar la participación. 

 


