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INTRODUCCION

La encuesta de percepcion y satisfaccion estd enmarcada dentro de los
lineamientos de la politica de servicio al ciudadano la cual le permite a la empresa
fortalecer la participaciébn de nuestros usuarios y conocer sus necesidades vy
expectativas.

Por tal razén con el objetivo de conocer la percepcion y satisfaccién que tienen los
usuarios de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P., para establecer oportunidades
y acciones de mejora que permitan aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios,
se diseid e implementd la herramienta de medicién con metodologia virtual. La
encuesta fue publicada en la pagina web Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.
puesta a disposicion de nuestros usuarios obteniendo la respuestas a través de
llamadas telefénicas realizadas aleatoriamente de la base de datos comercial, a
continuacién se presenta el informe consolidado del resultado de la aplicacion de la
estrategia de medicidon de satisfaccién de las expectativas y necesidades de los
usuarios aplicada para el TERCER cuatrimestre del afio 2025 a fin de mejorar la
calidad, la eficiencia y la efectividad en la prestacién del servicio de la entidad.

Esta encuesta fue dirigida a clientes externos (usuarios del servicio de acueducto
y alcantarillado), evaluando los siguientes aspectos:

l. Calidad del servicio de agua potable

Il. Calidad del servicio de alcantarillado

II. Calidad del servicio de atencion al usuario
V. Relaciéon empresa-usuario

V. Observaciones-Sugerencias




% o Barancabermela

SUBGERENCIA COMERCIAL

ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION DE

USUARIOS

Participacion de la encuesta por comunas

PARTICIPACION POR COMUNAS
COMUNA # ENCUESTAS %
COMUNA 1 34 17,0%
COMUNA 2 24 12,0%
COMUNA 3 33 16,5%
COMUNA 4 28 14,0%
COMUNA 5 33 16,5%
COMUNA 6 20 10,0%
COMUNA 7 28 14,0%
200 100%

Tabla 01. Fuente encuesta de percepcién

PARTICIPACION POR COMUNAS

16,5%
14,0%
| 16,5%
12,0%
17,0%

Grafico 01. Fuente encuesta de percepcion

La distribucién de comunas para la encuesta se calculé proporcionalmente a los
usuarios por comunas que hacen parte de la empresa Aguas de Barrancabermeja
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S.A. E.S.P,, la muestra fue calculada con un error del 4% y un nivel de confianza del
99% mediante aplicativo de muestreo de la Contraloria General delegada.

El 50% de quienes contestaron la encuesta son mujeres y el otro 50% hombres.

TIPO GENERO

Grafico 02. Fuente encuesta de percepcién

PREGUNTAS

I. CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE. ;Cémo califica las condiciones
fisicas de SABOR, OLOR, ;COLOR en que recibe el agua en su vivienda?:

COMUNAS | Excelente| Bueno | Regular| Mala Ll‘m;emmil
1 21 4 9 34
2 14 9 1 2
3 2 26 2 3 33
4 2 17 4 5 28
5 25 8 33
6 11 8 1 20
7 7. 7 28
Total general 4 1 o »n 200
% | 20w 75w 210m] 95v 100%)|

Tabla 02. Fuente encuesta de percepcion
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¢Como califica las condiciones en que recibe el agua en su vivienda,
segun las siguientes caracteristicas fisicas? SABOR, OLOR, COLOR

Maia; 9,5% Exceiente; 2,0%

» Excelente  « Buene o Regular  « Mai

Gréfico 03. Fuente encuesta de percepcion

Aproximadamente el 69.5% consideran la calidad del agua como excelente y
buena. Las comunas 2,4 y 6 son quienes no tienen una buena percepcién del
agua.

¢Como califica las condiciones en que recibe el agua en su vivienda, segun las siguientes caracteristicas fisicas?
SABOR, OLOR, COLOR

Excelente Buena Regular Mala
1ler CUATRIMESTRE 32,2% 6,5% 19,1% 42,;%
2do CUATRIMESTRE 3,5% 455% 35,0% 16,0%
3ER CUATRIMESTRE 2,0% 67,5% 21,0% 5,5%
2.025 12,6% 39,8% 25,0% 22,6%

2.024 41,12% 5,58% 15,74% 37,56%

Variacion -28,56% 34,26% 9,30% -14,99%

Tabla 03. Fuente encuesta de percepcién

Comparada la vigencia 2025 vrs 2024 |la percepcion del usuario respecto a la calidad
del agua de excelente y buena tuvo una variacion positiva del 5.7%, se observa una
mejor percepcion en el tercer trimetre 2025.

:PORQUE? ( si su respuesta es regula o mala)

Lo usuarios que respondieron regular o mala fueron 102 en el segundo cuatrimestre
y 61 en el tercer cuatrimestre y respondieron el porque un total de 60 y casi el 99%
manifiestan que su calificacion es por el color y la comuna que mas observaciones
realizé fue la comuna 1 seguida la comuna 2.
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COMUNA

CANT.OBSERVACIONES

COMUNA L

13

El agua liega con sabor a barro y turhia

El agua lega turbia

El agua llega turbia

tlega con mal sabor y olor

tlega el agua turbia

tiega el agua turbia y con olar a fango

tiega el agua turbia y con olar a fango

tiega turbia

tiega turbia el agua

Presenta mal olor

ol el ) ) T I o N

COMUNA2

o
<

Aveces llega wrbia

Aveces liega turbia el agua

Aweces presenta olor y color el agua que llaga a la casa

El agua no liaga en condiciones optimas para el consumo

tlega con tierra a ia casa

tlega el agua sabiendo feo y siempre presenta color

tiega el agua turbia

COMUNA3

a veces llega el agua con color amarrille

a veces liega turbia el agus

El agua sale turbia y con mal olor

El agua sale turbia y con olor a fango

tiega con color amarritio o turbia

ol ol e ) L RS0 P P S I = EOC) X

{en blanco}

COMUNA4

Aveces liega amarilla y con mal sabor

El agua liega amaritla

tiega can sabaor a tierra y en ocasiones amariila

tlega ol agua turbia

{iega el agua turbia

tiega turbia

tiega turbia

Llega turbis el agus

COMUNAS

Aveces liega turbia

A veces tlega turbia

El agua liega amarilia y con sabor a barro

El agua liega turbia

En ocasiones ilega amarilla

hay que tener filtro porque llega amarilla

tlega amariita y con sabor a tierra

tlega el agua turbia

COMUNAS

Aveces liega amaritia

Aveces liega turbia

El agua liega amariliado, no es como la de ia USO

tlega amarilla

tiega el agua amarilla

fiega turbia

Liega turbia el agua

Sale amarilla y sin haber suspension del servicio

COMUNA?

Aveces liega amarilia el agua

Aveces tiega el agua negra

a veces liega sucia

El agua liega amarilia y con sabor a barro

£l agua liega con tietra

liega amarilla a la casa

llega amarilia el agua

TOTAL
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Tabla 04. Fuente encuesta de percepcion
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I. CALIDAD DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO. ;En promedio cuantas horas al dia
recibe el servicio de agua?

COMUNAS MENOS 12 HORAS 12HORAS | 24 HORAS |Total general
1 34 34
2 24 24
3 33 33
4 28 28
5 33 33
6 20 20
7 28 28
Total general - - 200 200
% 0,0% 0,0% 100,0%| 100%

Tabla 05. Fuente encuesta de percepcién

¢ En promedio cuantas horas al dia recibe el servicio de
agua?

0.0% 0,0%

Gréafico 04. Fuente encuesta de percepcion

El 100% de lo encuestados contesto que recibe el servicio las 24 horas al dia.
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¢En promedio cudntas horas al dia recibe el servicio de agua?
HORAS MENOS 12 HORAS 12 HORAS 24 HORAS

1ler CUATRIMESTRE 0,0% 0,0% 100,0%
2do CUATRIMESTRE 1,0% 1,0% 98,0%
3ER CUATRIMESTRE 0,0% 0,0% 100,0%
2.025 0,3% 0,3% 99,3%

2.024 1,5% 1,5% 95,9%

Variacion -1,19% -1,19% 3,39%

Tabla 06. Fuente encuesta de percepcion

Comparada la vigencia 2025 vrs 2024 la percepcidn del usuario respecto a promedio
cuantas horas al dia recibe el servicio de agua aumentd en un 4%. En el tercer
cuatrimestre el 100% de los encuestados calificé que recibe el servicio las 24 horas
al dia, representada en una variacion positiva del 2% respecto al cuatrimestre
anterior.

I. CALIDAD DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO. ; Satisface sus necesidades la
presion del agua que llega a su domicilio? Si su respuesta es no indicar el 4 por

qué?.

COMUNAS J. NO Sl _LT@!&[ general

1 1 33 34

2 24 24

3 1 32 33

4 1 27 28

5 2 31 33

6 8 15 20

7 28 28

Total general .. 190 200
% 5,00 95,0% 100%

Tabla 07. Fuente encuesta de percepcion
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éSatisface sus necesidades la presién del agua que llegaasu
domicilio? {5i su respuesta es no indicar Por qué?:

NO;5,0%

Gréfico 05. Fuente encuesta de percepcion

El 95% de las personas manifiesta que si satisface sus necesidades de presién de
agua al predio.

éSatisface sus necesidades la presion del agua que llega a su domicilio? ¢Si su
respuesta es no indicar Por qué?: _
PRESION E NO_ T s
1ler CUATRIMESTRE 12,6% 87,4%
2do CUATRIMESTRE 10,5% 89,5%
3ER CUATRIMESTRE 5,0% 95,0%
2.025 9,4% 90,6%
2.024 12,7% 87,3%
Variacion -3,35% 3,35%

Tabla 08. Fuente encuesta de percepcion

Comparada la vigencia 2025 vrs 2024 la percepcién del usuario respecto a si
Satisface sus necesidades la presion del agua que llega a su domicilio tuvo una
variacion positiva del 3%, lo que indica que la presién del agua en los hogares ha
mejorado. En el tercer cuatrimestre mejoré la percepcion a un 95% representando
un 5.5% respecto al segundo cuatrimestre 2025.
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¢ PORQUE? ( si su respuesta es NO)

Lo usuarios que respondieron NO fueron 10 y 4 respondieron el porque,
pertencientes a las comunas 3,4,5y 6.

COMUNA CANT. OBSERVACIONES
COMUNA 1 0
COMUNA2 0
COMUNA3

Aveces baja la presionen la casa 1
COMUNA4

Ha bajado la presion en el barrio 1
COMUNAS

Ha bajado la presion en la casa, ya ha revisado con un técnico y no encuentra el problema 1
COMUNAS

La presion del servicio ha bajado 1
COMUNA7

TOTAL 4

Tabla 09. Fuente encuesta de percepcion

Il. CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO. ;Ha solicitado servicio de
mantenimiento de alcantarillado para su barrio, sector o zona?

____ Comunas _ N0 | sl | Tomlgenenl
1 31 4 33

2 21 3 24

3 25 8 35

4 25 3 28

§ 22 5 31

6 17 2 19

7 24 5 30

___ Totalgeneral 165 34 200
s 100%

Tabla 10. Fuente encuesta de percepcion
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. ¢Ha solicitado servicio de mantenimiento de alcantarillado para su barrio,
sector o zona ?

St

s NG =

Gréfico 06. Fuente encuesta de percepcion

El 83% de los encuestados no ha solicitado servicio de mantenimiento de
alcantarillado para su barrio, sector o zona. Las comunas 3 y 5 son quienes mas
han solicitado el servicio, siendo las mismas que marcaron la tendencia en el
cuatrimestre anterior.

éHa solicitado servicio de mantenimiento de alcantarillado para su barrio,
sector o zona ?
MANTENIMIENTO si No.
ler CUATRIMESTRE 17,09% 82,91%
2do CUATRIMESTRE 27,00% 73,00%
3ER CUATRIMESTRE 17,00% 82,50%
2.025 20,36% 79,47%

Tabla 11. Fuente encuesta de percepcion

En tercer cuatrimestre 2025, se presenta un dismuncién del 10% de las solicitudes.
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Il. CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO. ;lLas acciones de
mantenimiento realizadas por Aguas de Barrancabermeja, le han solucionado la

problematica presentada en el servicio de alcantarillado?

COMUNAS NO Sl Total general
1 25 8 34

2 14 10 24

3 28 7 33

4 24 4 28

5 28 3 33

6 15 4 20

7 17 13 28

Total general 182 8 200
% 96% 4%] 100%

Tabla 12. Fuente encuesta de percepcién

¢Las acciones de mantenimiento realizadas por Aguas de Barrancabermeja,
le han solucionado la problematica presentada en el servicio de

alcantarillado?

Sk 4%

Grafico 07. Fuente encuesta de percepcién

El 96% de los encuestados manifiestan que las acciones de mantenimiento no han

solucionado su problema.
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. PORQUE? ( si su respuesta es NO)

Lo usuarios que respondieron NO fueron 192 y 170 respondieron el porque
pertencientes a las comunas 3, 5 y 7. Respondieron no porque manifiestan no
solicitaron el servicio, no se presentd ninguna situacién o no cuentan con el servicio
de alcantarillado. Dos usuarios respondieron que tienen situaciones las cuales se
deben revisar.

COMUNA OBSERVACIONES
COMUNA 1 25
COMUNA2 20
COMUNA3 26
COMUNA4 21
COMUNAS 31
COMUNAG 19
COMUNA7 28

TOTAL 170

Tabla 12. Fuente encuesta de percepcién

omeRwCO. . e e . = iPorqué?
El alcantarillado es nuevo y no o ha solicitado

La empresa no ha instalado alcantarillado en el barrio
No han ido a realizar mantenimiento en el barrio

No hay alcantarillado instatado

No lo ha realizado

No lo ha realizado

No lo ha solicitado 134
No lo ha solicitado 23
No lo ha solicitado

No tiene alcantarillado en el sector

No tienen alcantarillado en el sector

No tienen instalado el servicio de alcantariliado en el barrio

Pago por un mantenimiento en la oficina de atencion al usuario y todavia no lo han realizado

Se realizé un trabajo para captacion de aguas Huvias pero no da abasto ya que hay varias calles conta

[ S e e

[ S S S

e . _— - i
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¢Las acciones de mantenimiento realizadas por Aguas de Barrancabermeja, le
han solucionado la prorlzlemégca presentada en el servicio de ah:anl_g_arillado'f‘_s"|
ACCIONES DE MANT = I ‘ . No.
ler CUATRIMESTRE 29,0% 71,0%
2do CUATRIMESTRE 24,5% 75.5%
3ER CUATRIMESTRE 4,0% 96,0%
2.025 19,2% 83,5%
2.024 51,3% 21,8%
Variacion -32,10% 61,67%

Tabla 14. Fuente encuesta de percepcion

Comparada la vigencia 2025 vrs 2024 la percepcién del usuario respecto si las
acciones de mantenimiento solucionaron la problematica del servicio de
alcantarillado, la variacién fue negativa en un 64%, esto debido a que el usuario no
solicité el servicio, se debe reformular la pregunta para la vigencia 2026.

ll. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO. ;Coémo califica la
cordialidad y amabilidad que le brindan los funcionarios de la empresa? Si su
respuesta es regular o mal indicar el ¢ por qué?

COMUNAS EXCELENTE BIEN J- REGULAR MAL -

- . v . general

1 4 30 34

2 4 20 24

3 5 28 33

4 4 24 28

5 33 33

6 1 18 1 20
e L Z _ [ 2

Total general 19 180 | 1 -] 200
% 9&%]- m,ma{ . oaw 0,0%  100%|

Tabla 15. Fuente encuesta de percepcion
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¢ Como califica la cordialidad y amabilidad que le brindan los
funcionarios de la empresa? Si su respuesta esregular o mal indicar
el ipor qué?.

REGULAR; 0,5% MAL; 0,0%

EXCELENTE; 3,5%

» EXCELENTE = BIEN = REGULAR = MAL

Gréfico 08. Fuente encuesta de percepcién

El 99.5% de los encuestados califican excelente y bueno la amabilidad de los
funcionarios de la empresa.

Quienes califican entre regular y malo es el 0.5% y manifiestan que califican asi por
las siguientes situaciones:

No ha hablado directamente con ellos

¢ Como se siente con la cordialidad y amabilidad que le brindan los funcionarios de la empresa? Si su respuesta es
regular o mal indicar el porqué.

CORDIALIDAD Excelente Bien Regular ‘ Mal
l1er CUATRIMESTRE 25,1% 71,4% 0,5% 3,0%
2do CUATRIMESTRE 23,0% 76,0% 0,5% 0,5%
3ER CUATRIMESTRE 9,5% 90,0% 0,5% 0,0%
2.025 19,2% 79,1% 0,5% 1,2%
2.024 11,7% 53,8% 3,0% 0,0%
Variacion 7,53% 25,31% -2,54% 1,17%

Tabla 16. Fuente encuesta de percepcion

Comparada la vigencia 2025 vrs 2024 la percepcidn del usuario respecto a como se
siente con la cordialidad y amabilidad que brindan los funcionarios de la empresa la
variacion fue positiva respecto sentirse excelente y bien, representanda en un
32.8%.
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ll. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO. ;Cémo califica el
servicio de atencién alterna (Chat y linea telefénica) para el tramite de sus
peticiones? Si su respuesta es regular o mala indique el ¢ por qué?

COMUNAS Excelente Bien Regular _Mal N/S-N/R Lhui general
1 1 9 2 22 34
2 9 1 14 24
3 6 14 13 33
4 8 1 19 28
5 12 21 33
6 4 1 15 20
7 10 18 28
Total general 7 66 4 1l 200
% 3.5%)| 33,00 2,0%| 05%| 61,0%| 1009%

Tabla 17. Fuente encuesta de percepcion

¢Como califica el servicio de atencion alterna {Chat v linea telefonica) para
el trédmite de sus peticiones? Si su respuesta es regular o mala indique el
épor qué?.

Excelente;3,5%

N/S-N/R; 61,0%

= Excelente = Bien = Regular = Mal s N/S-N/R

Grafico 09. Fuente encuesta de percepcion

El 61% manifiesta no sabe no responde lo que indica que debe incentivarse estos
canales de atencidn alterna, ya que esto indica que son poco usados o conocidos
esta atencioén alterna.

EL 2% Quienes manifestaron regular la atencién indicaron que:
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OBSERVACION CANTIDAD
Aveces no contestan 1
Aveces no entran las llamadas 1
No entran las llamadas i
se demoran en contestar 1
Total general 4

¢Como califica el servicio de atencién alterna {Chat y linea telefonica) para el trdmite de sus peticiones? Si su respuesta es regular o
mala indigue el ¢ 2.

TELEFONICA-CHAT Excelente Bueno Regular Malo N/R-N/S
ler CUATRIMESTRE 4,5% 25,1% 5,5% 0,5% 64,3%
2do CUATRIMESTRE 7,0% 34,0% 2,0% 0,0% 57,0%
3ER CUATRIMESTRE 3,5% 33,0% 2,0% 0,5% 61,0%

2.025 5,0% 30,7% 3,2% 0,3% 60,8%
2.024 2,5% 23,4% 3,6% 0,0% 20,6%
Variacion 2,47% 7,36% -0,38% 0,33% -9,78%

Tabla 18. Fuente encuesta de percepcién

Comparada la vigencia 2025 vrs 2024 |la percepcién del usuario, tuvo una variacion
positiva 7.3%, con una mejor variacién en la vigencia 2025 en el segundo
cuatrimestre.

ll. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO. ;Cémo califica el
servicio prestado por el personal de la oficina de atenciéon al usuario? Si su
respuesta es regular o mala indicar el jpor qué?

COMUNAS Excelente Bien Regular Mal L Total general

1 2 32 34
2 3 19 2 24
3 7 26 33
4 2 25 1 28
5 33 33
6 17 2 20
7 2 2% 28

Total general 17 178 5 . 200
% 8,5% 89,0% 2,5% 0,0% 100%|
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OBSERVACION CANTIDAD
Aveces no contestan 1
Aveces no entran las llamadas 1
No entran las llamadas 1
se demoran en contestar 1
Total general ‘ 4

éComo califica el servicio de atencién alterna (Chat y linea telefonica) para el tramite de sus peticiones? Si su respuesta es regular o
____mala indigue el / por qué?. _
TELEFONICA-CHAT _Excelente | = Bueno Regular Malo N/R -N/S
1er CUATRIMESTRE 4,5% 25,1% 5,5% 0,5% 64,3%
2do CUATRIMESTRE 7.0% 34,0% 2,0% 0,0% 57,0%
3ER CUATRIMESTRE 3,5% 33,0% 2,0% 0,5% 61,0%
2.025 5,0% 30,7% 3,2% 0,3% 60,8%
2.024 2,5% 23,4% 3,6% 0,0% 70,6%
Variacion 2,47% 7.36% -0,38% 0,33% -9,78%

Tabla 18. Fuente encuesta de percepcién

Comparada la vigencia 2025 vrs 2024 la percepcién del usuario, tuvo una variacion
positiva %, con una mejor variacion en la vigencia 2025 en el segundo cuatrimestre.

ll. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO. ;Cémo califica el
servicio prestado por el personal de la oficina de atencién al usuario? Si su
respuesta es regular o mala indicar el ¢por qué?

COMUNAS Excelente Bien | Regular Mal LT‘M general

1 2 32 34
2 3 19 2 24
3 7 26 33
4 2 25 1 % 28
5 33 33
6 17 2 20
7 2 26 28

Total general 17 178 5 - 200
% 8,5% 89,0% 2,5% 0,0% 100%

Tabla 19. Fuente encuesta de percepcion
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ll. CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO. ;Cémo califica el
servicio de atencién alterna (Chat y linea telefénica) para el tramite de sus

peticiones? Si su respuesta es regular o mala indique el ;por qué?

COMUNAS Excelente Bien Regular Mal N/S-N/R erx general
1 1 9 2 22 34

2 9 1 14 24

3 6 14 13 33

4 8 1 19 28

5 12 21 33

6 4 1 15 20

7 10 18 28
Total general 7 56 4 11 19 200
% 3,5% 33,0% 2,0% 0,5%| 61,0% 100%

Tabla 17. Fuente encuesta de percepcion

¢Como califica el servicio de atencidn alterna {Chat y linea telefdnica) para
el tramite de sus peticiones? Si su respuesta es regular o mala indique el
épor que?,

Excelente;3,5%

Bien; 33,0%

U N/S-N/R; 61,0

= Excelente = Bien = Regular = Mal = N/SN/R

Gréfico 09. Fuente encuesta de percepcion

El 61% manifiesta no sabe no responde lo que indica que debe incentivarse estos
canales de atencidn alterna, ya que esto indica que son poco usados o conocidos

esta atencion alterna.

EL 2% Quienes manifestaron regular la atencién indicaron que:
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0QwQS

" | ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION DE
USUARIOS

¢Como califica el servicio prestado por el personal de la oficina de atencién
al usuario? Si su respuesta es regular o mala indicar el {por qué?.

Regular; 2,5% — Mal; 0,0%
: 4 Excelente;8,5%

= Excelente = Bien = Regular = Mal

Gréfico 10. Fuente encuesta de percepcién

El 97.5 % de los usuarios calificaron entre excelente y bien el servicio prestado por
el personal de la oficina de atencién al usuario.

El 2.5% de los encuestados que calificaron entre regular y malo manifestaron que:

OBSERVACION . -] CANTIDAD
Es demorada la atencion en la oficina

Hay mucha espera para realizar el reclamo

La atencion es demorada, se tiene que hacer lo que diga el asesor.
La atencion por parte del personal no es buena

Solo hacen lo que la empresa dice y no ayudan

S R S

Total general 5
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ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION DE

USUARIOS
éComo califica la atencién del personal de la oficina de atencién al usuario?. Si su respuesta es regular o mala indicar el porque.
PERSONAL Excelente ‘ ~ Bueno | Regular 1 Malo | N/R-N/S
1er CUATRIMESTRE 14,6% 78,9% 4,0% 2,5% 34,5%
2do CUATRIMESTRE 20,5% 74,0% 4,5% 1,0% 0,0%
3ER CUATRIMESTRE 8,5% 839,0% 2,5% 0,0% 0,0%
2.025 14,5% 80,6% 3,7% 1,2% 11,5%
2.024 7,1% 48,7% 5,6% 4,1% 34,5%
Variacion 7,42% 31,90% -1,91% -2,89% -23,01%

Tabla 20. Fuente encuesta de percepcion

Comparada la vigencia 2025 vrs 2024 la percepcion del usuario respecto, a como
califica la atencidn del personal de la oficina de atencién al usuario, la variacion fue
positiva entre excelente y bueno en un 38.2%. Con una variacion positiva mayor de
en el tercer cuatrimestre.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. ;Cuales de los siguientes canales de
atencion conoce para tramitar una PQRSD?

CANALES COMUNAL COMUNA2 COMUNAS COMUNA4 COMUNAS COMUNAS COMUNA7 TOTAL
BUZON DE SUGERENCIAS 4 i 1 1 1 8
FORMULARIO WEB 1 2 1 3 1 8
LINEATELEFONICA 3 1 2 3 3 1 13
VENTANILLA DE ATENCION 2% 2 28 2 28 20 i 169
VENTANILLA DE RADICACION 1 1 2
Total general 34 24 33 28 3 20 28 00

% 17,0% 12,0% 16,5% 14,0% 16,5% 10,0% 14,0% 100,0%

Tabla 21. Fuente encuesta de percepcién

B MEC

Gréfico 11. Fuente encuesta de percepcion

El 84.5% de los usuarios manifiestan que conocen la ventanilla de atencién, seguido
de la linea telefonica con un 6.5%.
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ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION DE

USUARIOS
éCudles de los siguientes canales de atencién conoce para tramitar una PQRSD?

. : | : Ventaniila Ventanilla

MECANISMOS Buzdn de Sugerencias Correo Electronico -1 Form Elec Web | Linea Telefonica at : i6n
1er CUATRIMESTRE 1,0% 2,5% 1,0% 6,0% 83,4% 0,0%
2do CUATRIMESTRE 3,5% 4,2% 5,9% 13,3% 64,7% 4,9%
3ER CUATRIMESTRE 4,0% 4,0% 6,5% 84,5% 1,0%
2.025 2,8% 3,4% 3,6% 8,6% 79,5% 2,0%
2.024 2,0% 6,0% 2,5% 4,0% 81,1% 0,0%
Variacion 0,84% -2,62% 1,16% 4,61% -1,55% 1,97%

Tabla 22. Fuente encuesta de percepcion

Comparada la vigencia 2025 vrs 2024 |la percepcion del usuario respecto,a cuales
canales conoce para tramitar una PQRSD la linea telefénica y la ventanilla de
atencion mantienen su posicionamiento con una variacién positiva. Mientras que los
demas canales ganaron participacion excepto el correo electrénico.

Todas las comunas prefieren la ventanilla de atenciéon. Las comunas 6 y 7 son
quienes menos usan los otros canales.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. ;Cémo califica la cantidad de puntos fisicos
de pago o recaudo disponibles en su sector? Si su respuesta es regular o mala
indicar el ¢ por qué?

COMUNAS EXCELENTE BUENO | REGULAR MAL NS/NR | TOTAL
COMUNA1 7 2 3 34
COMUNA2 1 2 24
COMUNA 3 2 31 33
COMUNA4 3 2 28
COMUNAS 32 1 3
COMUNAG 1 1 20
COMUNA 7 5 2 28
Total general 19 177 : : 2 200

% 9,5% 88,5%| 0,0% 0,0% 7 100,0%

Tabla 23. Fuente encuesta de percepcion

19




SUBGERENCIA COMERCIAL
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£Como califica cantidad de puntos fisicos de pago o recaudo disponibles en
su sector? Si su respuesta esregular o mala indicar el épor qué?.

MAL;0,0% . NS/NR:2,0% TE; 9.5%

REGULAR: 0,0%

= EXCELENTE  « BUEND « BEGULAR « MAL » NS/NR

Gréfico 12. Fuente encuesta de percepcion

El 98% de los usuarios manifiesta excelente y bien la cantidad de puntos fisicos de
pago o recaudo disponibles en su sector. En el tercer cuatrimestre se observa una
variacién positiva de la percepcion de un 8%.

El 2% no sabe, no responde.

¢Como califica cantidad de puntos fisicos de pago o recaudo disponibles en su sector? Si su respuesta es regular o mala indicar el {por
qué?.
__ Excelente Bueno Regular Malo N/R -N/S
1er CUATRIMESTRE 19,6% 61,3% 3,5% 1,5% 14,1%
2do CUATRIMESTRE 23,0% 68,0% 0,0% 0,5% 8,5%
3ER CUATRIMESTRE 9,5% 88,5% 0,0% 0,0% 2,0%
2.025 17,4% 72,6% 1,2% 0,7% 8,2%

Tabla 24. Fuente encuesta de percepcién

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. ;Cuales de los siguientes medios conoce
usted para el pago de su factura?

Datafono Pagos

COMUNAS {ofici ial) L $ni Puntos fisicos | Total general
1 10 24 34
2 7 17 24
3 5 28 33
4 8 20 28
5 6 27 33
6 4 16 20
7 3 25 28

Total general 0 43 157 200
% 0,0% 21,5% 78,5% 100%

Tabla 25. Fuente encuesta de percepcion
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ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION DE
USUARIOS

{Cudlesde los siguientes medios conoce usted para el pago de su factura?
Datafono

{oficina comercial).
0,0%

88 Puntos fisicos. 785%

» Datdfono « Pagos electranicos  « Puntos fisices
{dicina comercial}

Grafico 13. Fuente encuesta de percepcion

El 78.5% de los encuestados conoce los puntos fisicos y el 21.5% pagos
electrénicos y el 0% el datafono.

éCuadles de los siguientes medios conoce usted para el pago de su factura?
Datdfono ( oficina comercial}|  Pagos electrénicos Puntos fisicos
ler CUATRIMESTRE 0,5% 24,6% 74,87%
2do CUATRIMESTRE 1,0% 27,0% 72,00%
3ER CUATRIMESTRE 0,0% 21,5% 78,50%
2.025 0,5% 24,4% 75,1%

Tabla 26. Fuente encuesta de percepcion

Esta pregunta no tiene comparacién con la vigencia anterior, ya que es nueva en
la encuesta vigente para el 2025.
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USUARIOS

ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION DE

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. ;Como le parece a usted el servicio de

pago electronico disponible para la factura del agua?

COMUNAS M“’“:;:a” aie N/S-N/R Répido | Sistema Lento [Total general
1 24 10 3

2 1 14 9 2

3 27 6 33

1 20 8 28

5 27 6 33

6 16 4 20

7 2 4 28

Total general 1 152 a7 0 200|
% 0,5% 76,0% 23,5% 0, 100%|

Tabla 27. Fuente encuesta de percepcion

iéComo le parece a usted el serviciode pago electrénicodisponible para la
factura delagua?

Dificil acceso ala
Sistema Lento. 0,0% pégm‘ 0,5%

« Difcilaccesc a ke paging  » NfS-N/R  « Ripide  » Sistema Lento

Grafico 14. Fuente encuesta de percepcion

El 76% no sabe no responde cémo le parece a usted el servicio de pago electrénico

disponible para la factura del agua, el 23.5% le parece rapido.

El 0.5% manifiesta que es de dificil acceso a la pagina
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ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION DE

USUARIOS
éComo le parece a usted el servicio de pago electrénico disponible para la factura del agua?
Dificil acceso alapdgina |  N/S-N/R Rapido Sistema Lento
1ler CUATRIMESTRE 11,1% 58,3% 28,1% 2,5%
2do CUATRIMESTRE 2,5% 69,0% 27,5% 1,0%
3ER CUATRIMESTRE 0,5% 76,0% 23,5% 0,0%
2.025 4,7% 67,8% 26,4% 1,2%

Tabla 28. Fuente encuesta de percepcion

Esta pregunta no tiene comparacién con la vigencia anterior, ya que es nueva en la
encuesta vigente para el 2025. Se debe incentivar el uso del servicio de pago
electrénico.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. Si has realizado un tramite ante la empresa,
¢ qué tan satisfecho se siente con la respuesta dada por la entidad?

COMUNAS Muysatisfecho | Satisfecho | Insatisfecho | N/S-N/R__|Total general]
1 29 2 3 34
2 20 1 3 24
3 32 1 33
4 ” 25 1 28
5 30 1 2 33
6 16 1 3 20
7 26 2 28
Total general 2 178 6 14 200
% 1,0% 89,0% 3,0% _ 7.0% 100%

Tabla 29. Fuente encuesta de percepcion

Si has realizado un trémite ante la empresa, {que tan satisfecho se siente con Ja
respuests dada por la entidad?

insatistecho. 3.0% N/S-N/R.7,0% ” Muy satisfecho. 1,0%

= Muy satisfecho . Satisfecho = Insatefecho - N/SN/R

Gréfico 15. Fuente encuesta de percepcion
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El 90% manifiesta se siente muy satisfecho y satisfecho con la respuesta dada por
la entidad ante el tramite realizado en una empresa.

El 7% no sabe y no responde.

Si ha realizado un tramite ante la empresa, {qué tan satisfecho se siente con la respuesta dada por la entidad?
Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho N/S-N/R
1er CUATRIMESTRE 6,5% 56,8% 7,04% 29,65%
2do CUATRIMESTRE 5,0% 57,5% 3,50% 34,00%
3ER CUATRIMESTRE 1,0% 89,0% 3,00% 7,00%
2.025 4,2% 67,8% 4,5% 23,5%

Tabla 30. Fuente encuesta de percepcion

Esta pregunta no tiene comparacién con la vigencia anterior, ya que es nueva en la
encuesta vigente para el 2025. Para el tercer cuatrimestre la percepcion del usuario
en cuanto la insatisfaccion mejoré con una disminucién del 0.5%.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. Califique de 1 a 5, siendo 5 el servicio de
mayor prioridad para usted a la hora de pagar su factura.

PRIORIDAD
{5 MAYOR AGUA | TELEFONIA | INTERNET GAS ENERGIA
PRIORIDAD)
1 197 2
2 2 195 2
3 6 1 3 181 10
4 39 14 146
5 155 3 44
TOTAL 200 200 200 200 200

Tabla 31. Fuente encuesta de percepcién
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ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION DE

USUARIOS
PRIORIDAD EN EL PAGO DEL SERVICIO(5 MAYOR PRIORIDAD}
3

AGUA BTELEFONIA WINTERMET ®mGAS mENERGA

Grafico 16. Fuente encuesta de percepcién

De los usuarios entrevistados, 155 respondieron que el servicio de mayor prioridad
para pagar es el servicio de agua,equivalente al 77.5%.

éCalifique de 1a 5 siendo 5 el de mayor importancia o prioridad en el pago del servicio? Se tiene en cuenta la prioridad de 5
internet telefonia ‘ gas energia acued y alcan

1er CUATRIMESTRE 1,0% 1,0% 8,0% 38,0% 57,0%
2do CUATRIMESTRE 1,0% 1,0% 10,0% 28,0% 65,0%
3ER CUATRIMESTRE 0,0% 0,0% 1,5% 22,0% 77,5%
2.025 0,7% 0,7% 6,5% 29,3% 66,5%

2.024 14,1% 10,0% 21,5% 25,9% 28,6%
Variacién -13,42% -9,31% -14,36% 3,45% 37,92%

Tabla 32. Fuente encuesta de percepcion

Comparada la vigencia 2025 vrs 2024 la percepcién del usuario respecto a prioridad
en el pago del servcio, el servicio que tuvo una variacién positiva significativa fueron
los servicios de energia y acueducto.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. ;Qué tan facil considera usted es
descargar la factura del agua a través de la pagina web de la empresa?.

COMUNAS Demasiado dificil Dificit Ficil Muyficil | N/S-N/R [Totalgeneral
1 1 2 5 2 24 34
2 6 3 15 24
3 5 28 33
4 i 2 18 28
5 8 25 33
6 8 12 20
7 6 2 28
Total general 1 2 45 2 145 200
% 0.5% 1.0% 22.5% 35%]  725%  100,0%

Tabla 33. Fuente encuesta de percepcion
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(ué tan fécl considers usted es descargar 1a factura del ague a través de la paging
web de la empresa
Demasiado dificil Dificit. 1,0%
2.5%

L MuytaciL3 5%

N/S-NR. 72,5%

= Demasiado dificil  « Dificil  « Facil  » Muy facit  « N/SN/R

Grafico 17. Fuente encuesta de percepcion

El 72.5% no sabe no responde, el 26% considera que es facil y muy facil,
descargar la factura del agua a través de la pagina web.

Qué tan facil considera usted es descargar la factura del agua a través de la pagina web de la empresa

Dermnasiado dificil Dificil Facil Muy facil N/S-N/R

ler CUATRIMESTRE 0,5% 8,0% 18.09% 8,04% 65,33%

2do CUATRIMESTRE 1,5% 0,5% 20,00% 4,00% 74,00%

3ER CUATRIMESTRE 0,5% 1,0% 22,50% 3,50% 72,50%
2.025 0,8% 3,2% 20,2% 5,2% 70,6%

Tabla 34. Fuente encuesta de percepcion

Esta pregunta no tiene comparacién con la vigencia anterior, ya que es nueva en la
encuesta vigente para el 2025.

IV. RELACION EMPRESA-USUARIO. Califique su nivel de satisfacciéon general
frente a los servicios que presta la empresa.

COMUNAS Muy satisfecho Satisfecho insatisfeche | Muyinsatisfecho | Total

1 33 3 34
2 2 22 24
3 32 33
4 2 25 1 28
5 31 2 33
6 20 20
7 28 28

Total it 5 191 3 1 200
% 25% 95,5% 1,5%|

Tabla 35. Fuente encuesta de percepcion
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El 97.5% de los usuarios se siente muy satisfechos y satisfechos en general frente

a los servicios que presta la empresa. Las comunas 1, 3 Y 5 son quienes mas
satisfechos se sienten.

Califique su nivel de satisfaccion general frente a los servicios
gue presta laempresa

1,5% 0,5%

2.5%

Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho  Muy insatisfecho

Gréafico 17. Fuente encuesta de percepcién

Califique su nivel de satisfaccion general frente a los servicios que presta la empresa
Muysatisfecho | satistecho | Insatisfecho | Muy insatistecho

ler CUATRIMESTRE 11,1% 78,9% 8,5% 1,5%
2do CUATRIMESTRE 8,0% 86,5% 5,0% 0,5%
3ER CUATRIMESTRE 2,5% 95,5% 1,5% 0,5%

2.025 7,2% 87,0% 5,0% 0,8%

2.024 1,7% 164% 25,1% 56,7%

Variacion 5,49% 70,54% -20,09% -55,86%

Tabla 36. Fuente encuesta de percepcion

Comparada la vigencia 2025 vrs 2024 la percepcion del usuario respecto a la
satisfaccion general frente a los servicios que presta la empresa, la variacion fue
positiva representada en un 76.1% entre muy satisfecho y satisfecho. El tercer
cuatrimestre 2025 fue el que menos insatisfacién presento.
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OBSERVACIONES-SUBGERENCIAS. En este espacio usted podra expresar su
sugerencia o necesidad frente a los servicios de acueducto, alcantarillado, atencién
al usuario, puntos de pago o cualquier otra que considere importante:

COMUNA CANTIDAD OBSERVACIONES
COMUNA 1 12
COMUNA 2 2
COMUNA3 7
COMUNA4 10
COMUNAS 16
COMUNAG 5
COMUNA7 6
TOTAL 58

Tabla 37. Fuente encuesta de percepcién

Las observaciones o sugerencias las realizaron 58 usuarios y se resumieron asi:

Las comunas 5, 1y 4 en orden respectivo fueron quienes mas observaciones o
sugerencias realizaron.

COMUNA 1: cantidad de observaciones nueve (9)
Comunicar mas rapido cuando se suspenda el servicio

El mantenimiento de las alcantarillas en la ciudad debe ser mas seguido ya que se
taponan cuando llueve

Mejorar la calidad de agua que le llega al usuario, manifiesta que debe utilizar filtro
en la casa y lavarlo muy seguido

Mejorar la calidad de agua que llega a la casa

No se le explicd al usuario porque se debe pagar por un mantenimiento de
alcantarillado

Realizar mantenimiento en el sector de la cl 45
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Se debe realizar mantenimiento en las tuberias de acueducto y en las tuberias de
alcantarillado para que no hallan taponamientos y el agua llegue de mejor calidad a
la casa

Se ha solicitado que se realice de manera seguida mantenimientos y no lo han
hecho.

COMUNA 2: cantidad de observaciones siete (7)

La atencion es muy demorada y se lleva toda la mafana en la oficina, se debe tomar
bien la lectura ya que se equivocan y no miran bien el medidor

Mejorar el agua que llega a la casa

Mejorar la calidad de agua

Mejorar la calidad de agua que llega a la casa
Mejorar la calidad del servicio

Mejorar la calidad del servicio, se debe mejorar los estandares tomando de ejemplo
ciudades cercanas donde el agua que llega siempre esta limpia y sin ningun residuo.

COMUNA 3: cantidad de observaciones tres (3)
Comunicar de manera oportuna cuando se realicen suspensiones del servicio

Importante instalar el servicio de alcantarillado en el barrio ya que es incomodo
utilizar los pozos sépticos

trabajar en mejorar la calidad de agua y hacer mantenimiento en las tuberias de
acueducto

COMUNA 4: cantidad de observaciones cuatro (4)
El tiempo de atencion en la oficina es muy demorado, se debe mejorar

mejorar la calidad de agua, llega amarilla y con sabor
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Mejorar la pagina web ya que no es confiable a la hora del pago, mejorar la calidad
del servicio

Se debe mejorar el agua ya que llega turbia y ensucia los filtros rapido

COMUNA 5: cantidad de observaciones dos (2)

Mi peticién seria un cambio de las tapas de Alcantarillado y limpieza ya que no estan
realizando su funcion, produciendo inundacién en el sector, pueden comunicarse al
correo anardisgonzalez121@gmail.com

Se debe mejorar la calidad del servicio, muchas veces llega negra cuando se va.

COMUNA 6: cantidad de observaciones dos (2)

Mejorar el agua, muchas veces llega amarilla y no avisan cuando suspenden el
servicio.

Mejorar el servicio, el agua llega sucia a la casa y no se puede utilizar.

COMUNA 7: cantidad de observaciones tres (3)
Mejorar en las redes ya que después de una suspension llega negra
Mejorar la calidad de agua

Realizar mas seguido los mantenimientos de alcantarillado, el agua en el barrio se
rebosa cuando llueve.
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CONCLUSIONES

l. Calidad del servicio de agua potable

Teniendo en cuenta los resultados de la calidad del agua del segundo cuatrimestre
2024 y tercer cuatrimestre 2025, de excelente y buena tuvo una variacién positiva
de casi un 20.5%. En el tercer cuatrimestre las comunas 3 y 5 son quienes mejor
percepcion tienen. Las comunas 1 y 3 son quienes tienen una mayor percepcion
negativa. Respecto a la vigencia anterior mejoré con aumento de la satisfaccion
(excelente y buena) fue de casi 6 puntos.

El 100% en primer cuatrimestre, el 98% en el segundo cuatrimestre y 100% en el
tercer trimestre, los usuarios manifestaron que mantienen durante 24 horas al dia
continuidad en el suministro de agua, teniendo una variacion negativa del 2% frente
al cuatrimestre anterior. Pero frente a la vigencia anterior hay una variacién positiva
de casi 4%, es decir la percepcién de continuidad 2025 es mejor.

La manifiestacion de los usuarios si la presiéon de agua en el predio los satisface, se
puede observa que hay una variacion positiva de casi un 8% comparado el 87.4%
del primer cuatrimestre frente a un 95.% del tercer cuatrimestre, lo que indica que
la presion del agua en los hogares ha mejorado.

Il. Calidad del servicio de alcantarillado

El 83% de los encuestados no ha solicitado servicio de mantenimiento de
alcantarillado para su barrio, sector o zona. Las comunas 3 y 5 son quienes mas
han solicitado el servicio. La respuesta Sl tuvo incremento del 9%, lo que podria
indicar que los rebosamientos o malos olores del alcantarillado han aumentado. Sin
embargo, se sugiere que las solicitudes de los usuarios se puedan realizar en un
tiempo mas oportuno. El 96% manifiestan que las acciones de mantenimiento no
han solucionado su problematica, pero se debe tener en cuenta que se debe a que
el 83% no ha solicitado el servicio.

Es importante aclarar que de este porcentaje varias personas indicaron que
responden no porque no solicitaron el servicio, se podria deducir que un 4% de los
que solicitaron el servicio manifiestan que las acciones de mantenimiento no le
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solucionaron la problematica. Por lo que sugiere al area de operaciones realizar
seguimiento de satisfaccion una vez realizadas las acciones y reconfigurar la
pregunta para la vigencia 2026.

1R Calidad del servicio de atencion al usuario

La cordialidad y amabilidad que le brindan los funcionarios de la empresa, en el
primer cuatrimestre el 96.5% de los usuarios manifiestan que califican entre
excelente y bueno y el 99.5% en el tercer cuatrimestre, logrando una variacion
positiva del 3% y comparado la vigencia anterior con la actual, existe una variacion
positiva del 32.8% de quienes que califican entre excelente y bueno, esto representa
una mejor imagen del servicio de atencién de cara al usuario y por lo tanto de la
empresa.

La atencion alterna de la linea telefénica y chat no sabe no responde en el tercer
cuatrimestre el 61% y el 36.5% consideran entre excelente y buena y el segundo
cuatrimestre 35.3%, logrando una variacién positiva del 9.4% comparado con la
vigencia anterior. Se recomienda mejorar el tiempo de espera de la atencion.

El servicio de la oficina de atencién al usuario fue calificado en el primer trimestre
con el 93.5% entre excelente y buena, y respecto a la vigencia anterior la variacion
es positiva del 39.4% respecto al mismo periodo de la vigencia anterior. Se debe
concientizar a los funcionarios en dar explicaciones claras que soporten la decisién
tomada respecto a la solicitud presentada por el usuario.

Se reitera la importancia de considerar capacitaciones en entrenamiento de
habilidades de comunicacién y gestion de clientes, para adquirir nuevas habilidades
y lograr llevar la atencién a la excelencia.

IV.  Relacién empresa-usuario

Aunque el canal de atencidn mas conocido contintia siendo la ventanilla de atencion
con un 84.5%, en este cuatrimestre se observa mas conocimiento de otros como
linea telefénica, ventanilla de radicacion, formulario web, buzén de sugerencias y
correo electronico. En comparacion con la vigencia anterior se observa que en la
vigencia 2025 mas usuarios conocen los otros canales dispuestos.
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La cantidad de puntos fisicos para pago o recaudo calificado entre excelente y
bueno es del 81% en el primer cuatrimestre y 98% en el tercer cuatrimestre,
observandose una mejoria en la percepcion del usuario del 17%.

De los medios de pago los usuarios manifiestan que el 78.5% conoce los puntos
fisicos, el pago electrénico y el Datafono mejoraron su participaciéon. Respecto a
cémo le parece el pago electronico el 76% manifestaron que no saben o no
responden, pero mejord la percepcion de dificil acceso a la pagina y la lentitud del
sistema. Por lo cual se sugiere asegurar que el acceso al pago electronico sea mas
agil.

El usuario manifiesta que la satisfaccién al realizar un tramite con la empresa es del
63.3% para el primer cuatrimestre y del 90% en el tercer trimestre, entre muy
satisfecho y satisfecho, teniendo una variacién positiva en la percepcion casi del
27%. Manifiesta que no sabe o no responde del 7%. Se reitera dar a conocer a
través de canales institucionales los diferentes tramites que se atienden en la
empresa e incentivar el uso de la pagina web para pagos.

El 77.5% de los usuarios manifiesta que su prioridad a |la hora de pagar un servicio
es el de acueducto y alcantarillado, con una variacién positiva del 8% respecto con
al periodo anterior que es del 65%.

Descargar la factura del agua a través de la pagina web el 72.5% no sabe o no
responde, el 26% lo considera muy facil y facil. Sin embargo, se observa que no hay
mucho conocimiento de los usuarios del descargue de la factura por el alto
porcentaje de no sabe o responde. Por lo anterior se reitera la sugerencia de realizar
socializaciones que en la pagina web el usuario puede descargar su factura y cémo
hacerlo, con impactos mas seguidos en las redes sociales.

Respecto a la satisfaccion general del usuario con los servicios que presta la
empresa el 98% en el tercer cuatrimestre manifiesta se encuentra entre muy
satisfecho y satisfecho. Se logra una variacién positiva en la vigencia 2025 del 76%
ya que en la vigencia anterior logré alcanzar un 18% la percepcién entre satisfecho
y muy satisfecho y del 3.5% respecto al cuatrimestre anterior.
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ACCIONES IMPLEMENTADAS EN LA VIGENCIA 2025

Con el analisis de los resultados de las encuestas se lograron establecer las
siguientes acciones con el unico fin de fidelizar a nuestros usuarios y lograr que una
mejor experiencia ciudadana.

Calidad del servicio de agua potable

Los resultados obtenidos en la encuesta de percepcidon del tercer cuatrimestre de
2025 reflejan un impacto positivo directo de las estrategias técnicas implementadas
por el personal operativo y de laboratorio de Aguas de Barrancabermeja S.A.
E.S.P. La percepcion de la calidad del agua como "excelente" y "buena" alcanzé un
69.5%, con una variacién positiva del 5.7% respecto al afio anterior. Este avance se
sustenta en las siguientes acciones realizadas en la vigencia 2025:

Control de Calidad y Dosificacion de Insumos: El rigor en la correcta
dosificacién de insumos quimicos ha permitido que parametros criticos como
el color, la turbiedad y el cloro residual se mantengan consistentemente
dentro de los limites de la Resoluciéon 2115 de 2007. Como soporte técnico,
el indice de Riesgo de la Calidad del Agua (IRCA) mensual promedio se situd
en 0.00%, categorizando el servicio "Sin Riesgo" durante todo el afio.

Monitoreo Continuo y Muestreo en Red: Para garantizar la confiabilidad
del dato, se incremento la frecuencia de vigilancia en distintos puntos del
area urbana, sumando un total de 1,325 muestras analizadas en la vigencia.
Este seguimiento en los puntos de muestreo asegura que el agua distribuida
sea apta para el consumo humano en todas las comunas.

Gestion de Presiones y Continuidad: EI control de presiones y
caudales hacia la ciudad ha sido determinante para que el 100% de los
encuestados manifieste recibir el servicio las 24 horas del dia, lo que
representa un incremento del 4% en la percepcion de continuidad frente a
2024. Asimismo, la satisfaccion con la presion del agua subié al 95%, con
una mejora del 5.5% respecto al cuatrimestre anterior.
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Mantenimiento Preventivo y Purgas de Red: Ante las observaciones de
los usuarios sobre eventos puntuales de color o turbiedad en comunas
especificas, el personal operativo ha intensificado las purgas de redes y
limpieza de puntos de muestreo. Estas acciones de mantenimiento
preventivo son esenciales para mitigar la percepcién de sedimentos que
algunos usuarios reportan tras suspensiones del servicio.

En conclusion, la sinergia entre el control analitico del laboratorio y la
precision operativa en campo no solo garantiza el cumplimiento normativo
con un IRCA de 0.00%, sino que se traduce en una satisfaccién general del
97.5% entre los usuarios de Barrancabermeja.

Anexos de resultados de calidad del agua de nuestro laboratorio y de la
Secretaria de Salud en la vigencia 2025.

Realizacién de mantenimiento de las redes de acueducto por medio de
apertura de las valvulas de purga, las cuales constituyen un procedimiento
necesario para el mantenimiento del sistema de acueducto, ya que permiten
la eliminacién de sedimentos (biopelicula), aire y otros elementos que
puedan afectar la calidad del agua potable y el adecuado funcionamiento de
la red.

Anexo reporte de purgas en el sistema de acueducto en la vigencia 2025.

Rehabilitaciéon de redes de acueducto de AC por PVC localizadas entre Calle
52 entre Carrera 4/11, Carrera 6 entre Calles 52/49 y Calle 49 entre Carreras
6/8 Sector Comercial Comuna Uno del Distrito de Barrancabermeja. Fase 1.
accion que permite mejorar la prestacion del servicio y reducciéon de danos
evitando la perdida de agua.

Atencién oportuna de los dafios de las redes de conduccion y/o distribucion
del sistema de acueducto.
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Calidad del servicio de alcantarillado

Adicional a la atencién de mantenimiento con el equipo de Succién — presién,
se realizaron mantenimientos manuales para la atenciéon de las estructuras
del sistema de alcantarillado pluvial.

Se realizo junto a la Subgerencia de Planificaciéon con el apoyo de
Responsabilidad Social Empresarial sensibilizaciones a usuarios sobre la
adecuada disposicion de residuos solidos en el sistema de alcantarillado.

Atencidn al usuario y fortalecimiento relacionamiento con la ciudadania

Capacitaciones dirigidas a funcionarios de la oficina de atencién al usuario
en temas relacionados con: Liderazgo transformador, Dinamica laboral,
Trabajo en equipo y resolucion de conflictos.

Acercamiento de relacionamiento con los usuarios con la estrategia Club de
pagadores puntuales y la campafia Aguas con el agua paguela y no se quede
seco.

Se redisend en la pagina web para hacer mas amigable y facil el acceso para
realizar el pago electrénico y consultar la factura.

Se racionalizé el tramite: Facilidades de pago para los deudores de
obligaciones no tributarias en cuanto a poder realizar abonos a través de la
pagina web.

Socializacién de forma y puntos de recaudo disponibles.
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e ENCUESTA DE PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO
PROCESO GESTION COMERCIAL
Fecha: cidimm Barrio: Comuna: Sexo:M__ F___
Nombre: i Teléf
. CALIDAD DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO
ool b bt bttt
N Pregunts Respuests
Excelente Buena Reguiar Maia
1 éComo califica las condiciones fisicas de SABOR, OLOR,
COLOR en que recibe el agua en su vivienda?
2 |:En promedio cuantas horas al dia recibe el servicio de agua? 24 horas 12horas Menosdel2horas
éSatisface sus n ki i { llega a su
3 cSatif face sus necesidades fa presion del agua qug leg: s o 4 Por qué?:
[domicilio? Si su respuesta es no indicar el Zpor qué?.
1i. CALIDAD DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO
: H ; : e
& [ a servicio de o de - "o
para su barrio, sector o zona ?
iias acciones de mantenimiento realizadas por Aguas de|
5 |[Barr ja, fe han do la bi alsi No:
presentada en el servicio de aicantarilfado?
m.atmmmuounm&umm
¢ Cémo califica 1a cordialidad y amabifidad que le brindan lcs| Excefente Bien Reguiar, Mzt N/S-N/R
5 |funcionarios de la empresa? Si su respuesta es reguiar o mal
indicar el ¢por que?. éPor que?
$Como califica el servicio de atencion alterna {Chat y linea) Exceiente Sien feguiar Maia,
6 |teiefonica) para el trémite de sus peticiones? Si su respuesta
es regular ¢ mala indigue el ¢por qué?. £Par qué?
¢Como califica el servicio prestado por el personat de la Excetente Sien, Reguiar, Maia,
7 |oficina de atenci6n al usuario? Si su respuesta es regufar o
mala indicar el ¢por qué?. <Par qué?
IV. RELACION EMPRESA-USUARIO
s éCudles de los siguientes canales de atencidn conoce para Siadndewgriencias__ Loneo onica___ ¥ wbnico Web___
tramitar una PQRSD? Linea telefonicas ___ Ventaniiia de stencion ___ Ventaniiia de radicacion
£Como califica cantidad de puntos fisicos de page o recaudo, Exceients Bien, Regular, Mata, N/S-M/R.
9§ |disponibles en su sector? Si su respuesta es regular o mala
indicar ef ¢por qué?. £Par qué?
¢ Cud s siguientes medios ¢ t |
10 ; ‘m?:e ’07 ® o onace usted para-el pigo Puntos fisicos. datétono (Oficina Comercial) pagos Erectranicos
e su factura?
¢Cémo ie parece a usted el servicio de 0 electr
R e ! pago sledrinicol . o Sistema fento, Dificit scceso a ia pégina, N/S-N/R
dispenibie para {a factura del agua?
12 Si has realizado un tramite ante fa empresa, iqué tan DA iaties ssdsiocks o o
Satistfecho. i 4
satisfecho se siente con la respuesta dada por 1a entidad? ue e e s — ==
13 Califique de 1a 5, siendo 5 el servicio de mayor prioridad Agua Teidtonc o Celuiar internei___ Gas___ Energia
para usted a la hora de pagar su factura
Qué tan ficil considera usted es descargar fa factura del agua .
14 7 Muy facit Fécit ificit Demasiado dificii N/S-NSR,
a través de la pagina web de i3 empresa
Califigue su nivel de satisfaccion general frente a fos
15 [ s 8 Muy Satisfecho___ Satisfecho____ insatisfecho Muy insatistecho
servicios que presta fa empresa

Observaciones-Sugerencias

Al raves de Ja hoa , usted puede expresar sus sugerenciss, pelicianes o necasidades frente 3 jus servicios de acesducto, alcantantiade, stencion al ysuano, pustos de|
pago o cualquier necesidad gue usted considere importanie.







