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OBJETIVO: Fortalecer y promover la participación ciudadana a través de los 

diferentes medios que posee Aguas de Barrancabermeja. La encuesta es un 

instrumento facilitador para que la comunidad ejerza el control ciudadano, así como 

la posibilidad de mostrar la gestión de la entidad como elemento base de la 

trasparencia. 

 

UNIVERSO DE ESTUDIO: Usuarios de las diferentes comunas del área urbana de 

Barrancabermeja. 

 

DISEÑO DE LA MUESTRA:  

1. Tipo de asistente a la reunión: 

2. Medios de Comunicación 

3. Trámites y servicios 

4. Satisfacción de la reunión 

5. Percepción del servicio 

6. Atención de la empresa 

 

TAMAÑO DE LA MUESTRA: 66 usuarios Segundo Trimestre del 2023 

 

NUMERO DE ENCUESTADORES: 2 Encuestadores 

 

TECNICA DE RECOLECCIÓN: Encuesta presencial cara a cara con los 

encuestados en las diferentes actividades que realiza la Empresa. 

 

 

 

 



USUARIOS
55%

JAC
39%

VEEDOR
3%
NO CONTESTA 

3%
EDIL
0%

0%0%

70%
0%

9%

21%
0%0%

Redes Sociales

Correo lectronico

WhatsApp

Perifoneo

1. Usted asiste a la reunión en calidad de: 

Usuario Aguas de 
Barrancabermeja 

36 Las encuestas se realizaron en diferentes actividades de 
los espacios de Participación Ciudadana. Las Invitaciones 
se dirigen a las presidentes de JAC y ediles JAL. 
El 39% Juntas de Acciones Comunales. 
Usuarios el 55% 
Veedores3% 
No responden 3% 

Presidente o miembro 
de JAC 

26 

Edil - JAL 0 

Veedor  2 

Otro 0 

No contesta 2 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

MEDIOS DE COMUNICACIÓN 

2. ¿Cómo se enteró de la convocatoria? 

Redes sociales (Facebook-Instagram-Twitter 0 

 

Correo electrónico 0 

WhatsApp 46 

Perifoneo 0 

Llamada Telefónica 6 

Contacto Presencial 14 

Otro 0 

No contesta 0 

El WhatsApp, registra el 70% como el medio más acertado de comunicación para convocatorias a 
presidentes de JAC y ediles JAL  
Le siguen, en su orden de importancia… 
Contacto Presencial con 21%  
Llamada telefónica con el 9% 



26%

18%

19%

18%

19%

ENERGÍA

AGUA

GAS

CELULAR

INTERNET

33%

49%

1%

15%
2%

Solicitud de Servicio

ACUEDUCTO

SANEAMIEN
TO
TARIFAS

MICROMEDI
CIÓN

TRAMITES Y SERVICIOS 

3. ¿Qué trámite, servicio o necesidad busca solucionar durante esta jornada?: 

Acueducto 43 34%  
Los usuarios señalan el Saneamiento Básico 
como su mayor necesidad 50%, solicitando 
limpieza de redes por taponamiento. 
Los reclamos de facturación lo relacionan 
con el tema de Acueducto, por falta de 
corregir una fuga, acarrea problemas 
financieros en los usuarios 34% 
Problemas de Micromedicion por 
obsolescencia y Solicitud de nuevos 15%  
Temas de Tarifas, lectura de factura 2% 
PQRSD 2%.  

Saneamiento Básico 63 50%  

Tarifas 2 2%  

Micromedición 19  15% 
Peticiones, Quejas, 
Reclamos, Sugerencias 
y Denuncias 2 2%  

Más de dos tramites     

       
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 TRAMITES Y SERVICIOS 

 4. ¿Con cuáles de los siguientes servicios se encuentra al día? 

Energía  
 

62 26% 

 
  

Agua 
 

44 18% 

Gas 
 
    46 19% 

Celular 
 

43 18% 

 Internet 
 
     45      19% 

 

 

 



97%

3%

Día y Hora

SI

NO

95%

2%3%

DUDAS E INQUIETUDES 
RESUELTAS

SI

NO

NO RESPONDE

89%

0%11%

MATERIAL DE APOYO CLARO

SI

NO

NO RESPONDE

En su orden de importancia, los usuarios al cancelar la factura de  los servicios 
públicos. Primero cancelan la Energia, segundo el Gas, tercero el internet, cuarto el 
agua.y el celular. Sigue el pago del agua ocupando el cuarto lugar, El mismo 
indicador del mes de noviembre del 2022.   
  

SATISFACCION DE LA REUNION 

5. ¿Está de acuerdo con el día y la hora de la realización del evento? 

SI 64  97% 
¿Por qué? 

  

NO 2  3% No alcance a llegar a tiempo - Muy encima 

CONTINUIDAD DE LA ESTRATEGIA 

6. ¿La dudas e inquietudes le fueron resueltas satisfactoriamente? 

SI 63  95% 
¿Por qué? 

Explicaron bien  

NO 1  2%   

NO RESPONDE  2  3%     

7. ¿El material de apoyo para la presentación fue claro y suficiente? 

SI 59 89%  
¿Por qué? 

Fue claro y conciso - Folleto claro 

NO     0     

NO RESPONDE  7  11%     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



80%

14%
6%

PERCEPCIÓN DEL SERVICIO

SATISFECHO INSATIFESCHO NO RESPONDE

PERCEPCIÓN DEL SERVICIO 

8. ¿Cuál es la percepción que usted tiene del servicio que presta Aguas de Barrancabermeja? 

Satisfecho 53 Excelente atención 
23 

80% 

7 no respondieron el por que no estaban 
satisfechos, pero a su vez, 7 
respondieron dos opciones de 
satisfacción  Solución oportuna 30 

Insatisfecho 9 
Mala Atención 2 

14% 
9 respondieron que estaban 
insatisfechos, pero solo 4 dieron el por 
que   No obtuvo solución 2 

NO RESPONDE  4   4 6%   

 

  

 

 

 

 

 

ATENCION DE LA EMPRESA 

9. ¿Cómo califica la atención recibida por Aguas de Barrancabermeja, para solucionar 

Excelente 36  54% 
Los trabajadores de Aguas de Barrancabermeja tienen como 
prioridad dar solución a las necesidades del usuario, 
resolviendo todo tipo de problema y toda consulta.  
Deben capacitarse o recibir Inducción de quienes somos como 
Empresa, todas las personas que trabajen de manera directa 
e indirecta, entendiendo que somos una empresa pública que 
nos debemos a los usuarios. 

Buena 21 32%  

Regular 8  12% 

Mala     

No Responde 1 2%  

 

   

 

 

 

  

  

 



 

10. Recomendaciones y sugerencias 

Que comience la obra, entre el alcantarillado y el pavimento cuanto tiempo 

Súper contentos con el apoyo de Aguas  

Que llegue pronto el agua y el alcantarillado 

Que se cumplan los tiempos de la obra  

A que red se conectan los servicios  

Realizar campaña del uso responsable del agua 

Que lo socializado con respecto al proyecto se cumpla con cabalidad  

No contamos con agua potable ni alcantarillado  

No me llega factura, quiero legalizar para obtener mas servicios  

En el momento no cuento con el servicio legalizado por parte de la empresa 

Manifiesta que se deben cambiar medidores del sector  

Tener en cuenta los tubos para que queden fuera de las casas de enfrente 

En la primera fase la tubería madre no va a quedar cerca del barrio brisas de Altamira  

Mas comunicación con los presidentes del sector como con sus vecinos. Ej. Empezó la planta de lodos y 
no nos han socializado  

Mejoró el servicio del agua  

Revisar el tema del color del agua  

Que el trabajo que se va a realizar sea garantizado  

Que hagan un sumidero a mitad de la vía para evitar inundaciones en época de lluvias 

  

 

ANALISIS 

1. El WhatsApp, registra (69,6%) como el medio más acertado y efectivo de 

comunicación para convocatorias a los presidentes de JAC y ediles. Sigue en su 

orden de importancia, el contacto presencial y la llamada telefónica.  

2. Los usuarios señalan el Saneamiento Básico como su mayor necesidad, 

solicitando limpieza de redes por taponamiento. 

3. Sigue el pago del agua ocupando el cuarto lugar (marca un leve nivel de 

comprensión en el pago) 

4. Los trabajadores de Aguas de Barrancabermeja tienen como prioridad dar 

solución a las necesidades del usuario, resolviendo todo tipo de problema y 

resolviendo toda consulta. 86% (Excelente – buena) vs 12% (Regular – mala) 

 

 



 

SUGERENCIAS 

 

1. Adelantar campañas del buen uso de las redes de alcantarillado y la necesidad 

de adquirir nuevos camiones con sistema de presión - succión (Vactor) debido a la 

alta demanda. 

2. Adelantar campañas sobre el uso responsable del agua en especial en las fugas 

y como detectarlas. 

3. Debe capacitarse o realizar una inducción a las personas que se vinculen con la 

Empresa de manera directa e indirecta, enseñándoles quienes somos, como 

debemos dirigirnos a nuestros usuarios, entendiendo que somos una empresa 

pública que nos debemos a ellos. 

 

 

 

FABIO HERNANDEZ LAVERDE 
Profesional Especial Responsabilidad Social.  
30 de junio del 2023 
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