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RESULTADO Y ANALISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO AGUAS DEL
PARAMO DE SONSON ANO 2019

INTRODUCCION.

Las encuestas de satisfaccion al usuario son una herramienta empresarial que
sirven de apoyo para mejorar la calidad de atencion al cliente y generar
reconocimiento a través de la percepcion de la empresa ante los usuarios,
identificando los factores de calidad tanto en prestaciéon del servicio como en la
atencion a todas las solicitudes realizadas por los consumidores.

Aguas del Paramo de Sonsén, como empresa prestadora de los servicios publicos
de Acueducto, Alcantarilado y Aseo en el darea urbana y corregimientos San
Miguel, la Danta, Jerusalén, Alto de Sabanas y las vereda Rio Arriba, Piedras
Blancas, Porvenir y Honduras del municipio de Sonson, llevé a cabo la medicion de
la satisfaccion del cliente consumidor a fravés de la aplicacion de una encuesta
dirigida a una muestra representativa de suscriptores y/o usuarios de los servicios,
a fin de conocer la percepcidon de la comunidad frente a la operacion,
administracién y gestion de la empresa de Servicios PUblicos del municipio de
Sonson.

Los resultados obtenidos serdn el insumo para detectar oportunidades de mejora
y redlizar la planeacion respectiva con estrategias encaminadas a mejorar la
satisfaccion y percepcion de los clientes-usuarios frente a la empresa, ademds de
evaluar las acciones tomadas frente a los resultados de la encuesta obtenidos en
el ano 2018.
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NUMERO DE USUARIOS A ENCUESTAR POR USO ESTRATO.
DISTRIBUCION

Area Urbana

uso ESTRATO CANTIDAD
RESIDENCIAL 1 15
2 128
3 103
4 2
COMERCIAL 28
INDUSTRIAL 0
OFICIAL 3
ESPECIAL ]
RECLAMANTES 7
TOTAL 280

Corregimiento la Danta

uso ESTRATO CANTIDAD
RESIDENCIAL 1 16
2 21
COMERCIAL 2
INDUSTRIAL ]
OFICIAL 0
ESPECIAL 0
RECLAMANTES 1
TOTAL 40

Corregimiento San Miguel

uso ESTRATO CANTIDAD

RESIDENCIAL 1 5
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2 16
3 0
4 0
COMERCIAL 1
OFICIAL 1
ESPECIAL 0
RECLAMANTES 1
TOTAL 23
Corregimiento Jerusalén
uso ESTRATO CANTIDAD
RESIDENCIAL 1 3
2 6
3 0
COMERCIAL 1
OFICIAL 0
ESPECIAL 0
RECLAMANTES 1
TOTAL 10
Corregimiento Alto de Sabanas
Uso ESTRATO CANTIDAD

1 1
2 1

3 0
'COMERCIAL 0
OFICIAL 0
'ESPECIAL 0
'RECLAMANTES 0
TOTAL 2
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RESIDENCIAL

COMERCIAL
OFICIAL
ESPECIAL
RECLAMANTES
TOTAL

uso
RESIDENCIAL

COMERCIAL
OFICIAL
ESPECIAL
RECLAMANTES
TOTAL

Piedras blancas

ESTRATO
1
2

Vereda Rio Arriba

ESTRATO
1

2
3
4

Porvenir

ESTRATO
1

2
3
4

Aguas del Paramo de Sonsén
Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

CANTIDAD

CANTIDAD
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Honduras
uso ESTRATO
RESIDENCIAL 1
2
3
4
COMERCIAL
OFICIAL
ESPECIAL
RECLAMANTES
TOTAL

AREA URBANA

CALIFICACION  CANTIDAD

Pésima
Regular
Aceptable
Buena
Excelente

NE= (No
evidencia)
TOTAL

0
3

)
43
228

280

PORCENTAJE
0%
1%

2%
15%
81%

0%

100%

CANTIDAD

0~ OO OOOONNM

M Pésima

M Regular

 Aceptable

M Buena

M Excelente
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

La percepciéon de la poblacion encuestada frente a la calidad del agua en cuanto
al color, olor y sabor es muy favorable para la empresa en el drea urbana, ya que
el 81% califica esta variable como excelente y el 15% la califica como buena, lo
que representa que el 96% de la poblacion estd satisfecha con el servicio prestado
por Aguas del Pdramo de Sonsén. Esto refleja el adecuado trabajo realizado por
los operadores de la planta de tratamiento de agua potable y el trabajo de
educacion realizado en la empresa a través de las visitas guiadas al sistema de
Acueducto municipal.

En comparacion con el ano anterior, la variable ha mostrado un comportamiento
negativo, pues si bien la confianza en la calidad del agua continda siendo de un
96%, la cantidad de personas que califica el servicio como regular aumento de 0%
a 1%, y la cantidad de personas que califica el servicio como aceptable aumento
de 1% a 2%, por lo que podemos concluir que a pesar de que la confianza en la
calidad del agua es alta debemos realizar estrategias para que el aumento en la
cobertura no baje la percepcidon de calidad del servicio, ver tabla comparativa
2018-2019.

100%

| CALIFICACION 2018 2019 s

60%
Wésima 0% 0%
0% 1% 20%
Aceptable 1% 2% % Pésim | Regul Ace;t Buen
14% 15% a | ar |able|
84% 81% =2018] 0% | 0% | 1% | 14% |
1% 0% 'w2019| 0% | 1% | 2% | 15% |
TOTAL 100% 100%

8

M Pésima
CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIJE m Regular

Pésima 0 0%

M Aceptable
Regular 0 0%
Aceptable 6 2% B Buena
Buena 64 23%
Excelente 210 75% M Excelente
NE= (No 0 0%
evidencia)
TOTAL 280 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En el drea urbana del municipio, el 98% de los usuarios encuestados califican
satfisfactoriamente la continuidad del servicio, identificdndola como excelente el
75% y buena el 23%. Por el contrario, solo el 2% le atribuye el calificativo de
aceptable, percepcidn que puede estar basada en las suspensiones que se
presentaron durante la ejecucion de la segunda etapa del plan maestro de
alcantarillado dentro del cual se presentaron varios danos en las redes
ocasionando interrupciéon del servicio.

Comparativamente con los resultados del ano anterior, en el drea urbana se
evidencia que la percepcidn positiva se mantiene en un 98% con una variacion,
aunque pequena, es consecuencia de los trabajos de ampliacion de redes
realizados durante el 2019, ver tabla comparativa 2018-2019.

| CALIFICACION | 2018 2019

Pésima 0% 0%

0% 0% :

. =1

21% 23% Pési | Regul | Acept| Buen
0% | 0% | 1% | 21%

S % 0% 0% | 0% | 2% | 23% |

100%  100%

. M Pésima

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIE
Pésima 1 0% W Regular
Regular 1 0%

 Aceptable
Aceptable 7 3%
Buena 92 33% m Buena
Excelente 177 63%

M Excelente
NE= (No 2 1%
evidencia)
TOTAL 280 100%

9

&«



Aguas Aguas del Paramo de Sonsén | 10
¢ Paramo
- de Sonson 4

e

Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En el drea urbana del municipio, el 96% de los encuestados perciben como
satfisfactorio el mantenimiento que la empresa realiza a las redes de distribucion
del servicio de acueducto, calificdndola como excelente el 63% y bueno el 33%.

Comparativamente con los resultados del ano anterior en el drea urbana, se
puede apreciar que no se presentan variaciones, pues la percepcion favorable
(Buena y excelente) sigue siendo de un 96%, ver tabla comparativa 2018-2019.

70%
60%

| CAUFICACIN 2018 2019
FEmel U oor N
30%
N
Aceptable 3% 3% 10%
Pésima

=2018| 1% | 0% | 3% | 32% | 64% | 0%

N/E 0% 1% - - i i i i i
®2019| 0% 0% 3% | 33% | 63% | 1%

TOTAL 100% 100%

M Pésima
CALIFICACION CANTIDAD  PORCENTAJE m Regular
Pésima 2 1%

 Aceptable
Regular 1 0%

M Buena
Aceptable 12 4%
Buena 85 30% M Excelente
Excelente 179 64%
NE= (No 1 0% ™ NE= (No
evidencia) evidencia)
TOTAL 280 100%

En la cabecera municipal el 94% de la poblacién encuestada califica como
favorable la eficacia de la empresa para atender y reparar danos, un 64% la
considera excelente y un 30% la califica como buena; sin embargo, el 4% de la
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

poblacién encuestada le atribuye una calificaciéon aceptable y el 1% como
pésima, esta percepcion puede estar fundada a causa del aumento en los danos
ocasionado en las redes de acueducto ocasionados por la ejecucion de las
diferentes obras que se adelantaban en el municipio como la segunda etapa del
plan maestro de alcantarillado, pavimentacién de vias y plaza de ferias del
municipio.

Comparatfivamente con los resultados del ano 2018 para el drea urbana, la
percepciéon sigue siendo positiva con un incremento del 1% en la calificacion
(excelente y buena) el 1% que corresponde a la perspectiva pésima se debe al
aumento que se presentd en el ano 2019 a los danos ocasionados por terceros a
las redes, ver tabla comparativa 2018-2019.

70%
60%

2018 2019 50%
0% 1% 40%
Regular 0% 0% 30%

Aceptable 7% 4% 2%
10%

Buena 27% 30% 0% =

Pési [Regul|Acep | Buen | Excel
Excelente 66% 64% o TR |

N/E 0% 0% ¥ 2018| 0% | 0% | 7% | 27% | 66% | 0% |
TOTAL 100% 100% ®2019| 1% | 0% | 4% | 30% | 64% | 0%

N/E

M Pésima
CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 1 0% m Regular
Regular 1 0%
Aceptable 18 6% ™ Acepigi
Buena 101 36% mEiTE
Excelente 158 56%
NE= (No 1 0% B Excelente
evidencia)
TOTAL 280 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En la cabecera municipal el 92% de la poblacién encuestada califica como
favorable la frecuencia de recoleccidon de residuos que hace la empresa, un 56%
la considera excelente y un 36% la califica como buena; sin embargo, el 6% de la
poblacién encuestada le atribuye una calificacion aceptable y el 2% sobrante la
califica entre pésima y regular.

Comparatfivamente con los resulfados del ano 2018 para el drea urbana, la
percepcion sigue siendo positiva (calificativos excelente y bueno), aungue bajo
un punto pasando de un 93% en 2018 a un 92 % en 2019, esto puede estar sujeto a
la interrupcion continua del servicio en los sectores en los cuales las vias fueron
intervenidas por las obras adelantadas en el municipio, o que ocasionaba
inconformismo en los servicios ya que el vehiculo solo podia llegar hasta un punto
determinado, ver tabla comparativa 2018-2019.

[ CAUFCACION . 2018 2019
Aceptable 7% 6%

ma | ar _table_ a_ |
LUtz 0% 0% 0% | 0% | 7% | 35%
TOTAL 100% 100% ' 0% | 0% | 6% | 36% |

M Pésima

CALIFICACION  CANTIDAD PORCENTAJE

M Regular

Pésima 9 3%
Regular 19 7% H Aceptable
Aceptable b4 23% | m
Buena 91 33% Buena
Excelente 95 34%

M Excelente
NE= (No 2 1%

evidencia) " NE= (No
evidencia)

TOTAL 280 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En la cabecera municipal el 67% de la poblaciéon encuestada califica como
favorable el servicio de barrido, limpieza y recoleccién en vias y areas publicas, un
34% |la considera excelente y un 33% la califica como buena; sin embargo, el 23%
de la poblacién encuestada le atribuye una cdalificacion aceptable, y un 7% lo
califica como regular y el restante 3% dice que es pésimo.

En comparacion con los resultados del ano 2018 para el drea urbana, la
percepcion es positiva (calificativos excelente y bueno), tuvo un aumento de 2
punto porcentual, pasando de un 65% en 2018 a un 67% en 2019, pero ademads
pasamos de un 4% con calificacion pésima a un 3% favorable para la empresa,
pero se evidencia que se debe mejorar en esta prestaciéon de servicios, ver tabla
comparativa 2018-2019.

40%
35%
2018 2019 30%

4% 3% 25%

20%
Regular 6% 7% 15%

Aceptable 25% 23% 10%
5% —
Buena 28% 33% o L T

Pésim | Regula| Acept Excele
Excelente 37% 34% = Pt Buena N/E

a r able nte

M Pésima

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

M Regular
Pésima 6 2%
Regular 13 5% = Aceptable
Aceptable 38 14%

W Buena
Buena 71 25%
Excelente 115 41% B Excelente
NE= (No 37 13%
evidencia) " NE= (No'
TOTAL 280 100% evidencia)

N/E 0% 1% ¥2018| 4% | 6% | 25% | 28% | 37% | 0% |
TOTAL 100% 100% ®2019| 3% | 7% | 23% | 33% | 34% | 1%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En la cabecera municipal, el 66% de los encuestados considera que la disposicion
final de los residuos solidos es excelente y buena, el 14% considera que es
aceptable, el 5% considera que es regular y el 2% consideran que es pésima.
Calificaciones favorables que representas grandes crecimientos para esta
perspectiva

En relaciéon al ano 2018 el crecimiento ha sido favorable pasamos de un 14% del
2018 a un 66% en 2019 correspondientes a la calificacion excelente y buena, y
disminuimos de un 61% en 2018 a un 2% en 2019 en la cdlificacion de pésima; lo
que evidencia un gran reconocimiento de la poblacion por los trabagjos
desarrollados en el relleno sanitario y la adecuada disposicidon y aprovechamiento
de los residuos, ver tabla comparativa 2018-2019.

| CAUFICACION | 2018 2019

Bema | o o -

o 5 ;

L 111
5% 25% °% Pés;n Reg:I Acept y Excele

9% 41% | a | ar | able -Buena- nte | b
N/E 1% 13% ¥ 2018| 61% | 23% | 1% | 5% | 9% | 1%
100% 100% ®2019| 2% 5% 14% | 25% | 41% | 13%

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Si 275 98%

No 5 2% S
B No

TOTAL 280 100%

AGUAS DEL PARAMO DE SONSON
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En la cabecera municipal, el 98% de la poblacién encuestada consume el agua
directamente de la llave y solo un 2% le realiza algun proceso al agua antes de
consumirla, se evidencia la alta credibilidad que posee la calidad del agua que la

empresa Aguas del pdramo de Sonsén lleva a los hogares Sonsonenos.

Comparando con el ano 2018, se evidencia que en el drea urbana el porcentaje
de personas que consume el agua directamente de la llave permanecié estable,
variable que tuvo un comportamiento positivo ya que la empresa viene en

crecimiento manteniendo la calidad en el servicio.

2018
98%

2%

100%

2019
98%

2%

100%

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Pésima
Regular
Aceptable
Buena
Excelente

NE= (No
evidencia)
TOTAL

2

0

3
49
223
3

280

1%
0%
1%
18%
80%
1%

100%

[ Pésima

M Regular

M Aceptable

B Buena

M Excelente
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En la cabecera municipal el 98% de la poblaciéon encuestada califica como
favorable la comodidad vy servicio del punto de recaudo, un 80% la considera
excelente y un 18% la califica como buena; sin embargo, el 1% de la poblacion
encuestada le atribuye una calificacién aceptable, y un 1% la califica como
pésima.

Comparada con el ano 2018, en el drea urbana la percepcion favorable
(calificaciéon buena y excelente) aumento en 2 puntos porcentuales pasando de
un 96% en 2018 a un 98% en 2019, en consecuencia, la calificacion aceptable
disminuyo a un 1%, la calificaciéon pésima continta igual en 1%, ver tabla
comparativa 2018-2019.

90%
80%
70%
2018 2019 60%
1% 1% 50%
40%
Regular 1% 0% 30%
Aceptable 2% 1% igjﬁ B
Buena 15% 18% % Pésim | Regul | Acept | Buen | Excel

Excelente 81% 80% | a | ar | able | a |ente|
N/E 0% 1% ¥2018| 1% | 1% | 2% | 15% | 81% | 0%
(o) (e} [

®2019| 1% | 0% | 1% | 18% | 80% | 1%
TOTAL 100% 100%

N/E

AGUAS DEL PARAMO DE SONSON

CALIFICACION  CANTIDAD PORCENTAJE

Si 17 6%
No 259 93% =si
= No
No responde 4 1%
= No responde
TOTAL 280 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En la cabecera municipal, el 93% de la poblacién encuestada, dice nunca haber
presentado errores en el servicio de facturacion, mientras que un 6% dice que si ha
presentado dichos errores.

Durante el ano 2018, en el darea urbana el 89% de la poblacion afirmo no haber
tenido errores de facturacion lo que genera un crecimiento favorable para el ano
2019 con un 93 % de la poblacidon que afirma no presentar errores durante esta
vigencia lo que implica una disminucion entre las personas que afirman haber
tenido errores de facturacion pasando de 11% en 2018 a un 6% en 2019, ver tabla
comparativa 2018-2019.

100%
90%
2018 2019 80%
1% 6% %
60%

89% 93% 50%

40%

1% 30%
20%
10% -—
0% |

Si
¥ 2018 11%

100% 100% el 6%

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

H Alto
Alto 112 40%
Adecuado 161 58% m Adecuado
Bajo 2 1%

M Bajo
No sabe/No 5 2%
responde No sabe/No

responde

TOTAL 280 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En la zona urbana, un 40% de la poblacion encuestada considera que la
prestacion del servicio con relacion al cobro efectuado es alta, el 58% manifiesta
que el cobro es adecuado, el 1% considera el cobro es bajo y el 2% No sabe no
responde.

En comparativa con el ano 2018, aumento en cuatro puntos porcentual es donde
los usuarios manifiestan que el cobro por la prestaciéon del servicio es alto, pasando
de un 36% a un 40%, disminuyendo de un 61% en 2018 a un 58% en 2019 en relacion
al cobro adecuado, logrdndose observar que para la mayoria de la poblacidon es
alto el cobro de los servicios, ver tabla comparativa 2018-2019.

2018 2019
36%  40%

Adecuado 61%  58%
Bajo 2% 1%

N 1% 2%
Alto Adecuado Bajo
36% 61% 2%

40% | 58% | 1%
100% 100%

- CAUFICACION
[TOTAL |

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Si 208 74%

No 72 26% msi
® No

TOTAL 280 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En la cabecera municipal, el 74% de la poblacién encuestada, dice que si conoce
los deberes y derechos que tienen como usuarios del servicio, mientras que un 26%
dice desconocer dichos deberes y derechos.

En comparativa con el ano 2018, en el drea urbana disminuyo el porcentaje de
personas que indican que conocen sus deberes y derechos como usuarios del
servicio, pasando de un 79% en 2018 a un 74 % en 2019, en consecuencia, se pasd
de un 21% a un 26% en el porcentaje de personas que aducen desconocer sus
deberes y derechos. Notdndose que hace falta fortalecer el tfrabajo de difusion de
los derechos y deberes de los usuarios por pdrate de la empresa ya que al paso
que va presentando el incremento en la cobertura se hace necesario llagar a los
nuevos usuarios con toda la informacion de interés, ver tabla comparativa 2018-
2019.

. 74
I 2 26%
Lol w00

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

19

mSi
Si 260 93%
No 17 6% ® No
No sabe/No 3 1%
responde = No sabe/No
responde
TOTAL 280 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En la cabecera municipal, el 93% de la poblacion encuestada, dice que si
entiende la informacién de la factura, mientras que un 6% dice que no entiende
dicha informacion.

En comparativa con el ano 2018, en el darea urbana disminuyo el porcentaje de
personas que indican que si entienden la informacion de la factura, pasando de
un 94% en 2018 a un 93% en 2019, pero se mantuvo estable el 6% de personas que
indica que no entiende la informacion de la factura, esto evidencia que hace falta
fortalecer en las campanas la explicacion de la factura para que cada usuario

comprenda y analice su informacion, ver tabla comparativa 2018-2019.

CALIFICACION
Pésima

Regular
Aceptable
Buena
Excelente

NE= (No
evidencia)
TOTAL

2018 2019
94% 93%
6% 6%
1%
100% 100%

CANTIDAD PORCENTAJE

0

1

2
69
200
8

280

0%
0%
1%
25%
71%
3%

100%

H Pésima

 Regular

m Aceptable

Buena

m Excelente

B NE= (No
evidencia)

20
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En la cabecera municipal el 96% de la poblaciéon encuestada califica como
favorable la agilidad con que la empresaresuelve las inquietudes o requerimientos,
un 71% la considera excelente y un 25% la califica como buena; sin embargo, y el
1% de la poblacion encuestada le atribuye una calificacion aceptable.

Comparatfivamente con los resultados del ano 2018 para el drea urbana, la
percepcion positiva (calificativos excelente y bueno), tuvo un incremento
pasando de un 86% en 2018 a un 96% en 2019 y en consecuencia la percepcion
negativa no se presentd porcentaje, ver tabla comparativa 2018-2019.

Regular
Aceptable
Buena

N/E
TOTAL

CALIFICACION CANTIDAD
N| 261
NO 16
No sabe/No 3
responde
TOTAL 280

2018

2019

1% 0%
0% 0%
4% 1%
27% 25%
59% 71%
9% 3%
100% 100%

PORCENTAJE
93%

6%
1%

0%
0%
0%
100%

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%
0%

Pésim | Regul | Acept | Buen
a ar able a

*2018| 1% | 0% | 4% | 27% |
+2019] 0% | 0% | 1% | 25%

u Sl

mNO

m No sabe/No
responde
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El 93% de los encuestados se encuentra satisfecho con los servicios que presta la
empresa, al gue muy positivo ya que solo un 6% dicen no estar satisfechos con los
servicios de acueducto, alcantarillado y aseo.

Para esta pregunta no hay comparativo ya que el ano anterior no se interrogo
sobre esta variable, la cual permite medir el nivel de satisfaccion con los servicios
por los usuarios y poder trabajar cada vez mas para mejorarlos dia a dia.

_ .

CALIFICACION CANTIDAD  PORCENTAJE

Regular
Pésima 0 0%
Regular 2 1% Aceptable
Aceptable 1 0%
m Buena

Buena 73 26%
Excelente 200 71% Excelente

NE= (No 4 1%
evidencia)
TOTAL 280 100%

En la cabecera municipal el 97% de la poblacion encuestada califica como
favorable la calidad de la atencion recibida de los colaboradores dentro y fuera
de la empresa, un 71% la considera excelente y un 26% la califica como buena,
mientras que un 1% la califica como regular y el 1% restante se abstiene de
responder.

Comparativamente con los resultados del ano 2018 para el drea urbana, la
percepcién positiva (calificativos excelente y bueno), tuvo una disminucién
pasando de un 98% en 2018 a un 97% en 2019 y en consecuencia la percepcion
negativa con términos regular aumento con el 1%. Situacion que es preocupante
porque ha venido desmejorando ano a ano, motivo por el cual se debe trabajar
en capacitacion del personal de forma constante ver tabla comparativa 2018-
2019.
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

80%

70%
2018 2019 60%
50%
0% 0% o
Regular 0% 1% 30%
Aceptable 1% 0% i : I
Buena 22%  26% 0% (oo E e D — |

Pési | Regul [Acept| Buen | Excel
76%  71% ma | ar [able| a |ente

N 1% 1% ¥2018| 0% | 0% | 1% | 22% | 76% |
TOTAL 100% 100% ®2019| 0% | 1% | 0% | 26% | 71%
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N/E

1% |

1%

M Radio

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIJE
Radio 94 34% W Television
Television 40 14% 2ol
Volantes 34 12%
Periédico 10 4% Periodico
Visitas puerta a 20 7%
puerta B Visitas puerta a
Redes sociales 60 21% puerta
Otro 22 8% 1] M Redes sociales
TOTAL 280 100%

En la zona urbana, el 34%de la poblacidén encuestada recibe informacién de la
empresa por medio de radio, el 14% manifestd recibir informacién por medio de
television el 12% recibe informacién por medio de volantes el 4% recibe informacion
por medio del periddico, el 7% recibe informacion visitas puerta a puerta, el 21%
recibe informacién a través de las redes sociales y un 8% recibe informacién a
través de otros medios de comunicacion.

En comparativa con el ano 2018, se puede apreciar que la poblacidén encuestada
en el drea urbana no presento una variaciéon significativa, en cuanto a los medio
como la radio y la televisidon, por el contrario, aumento las variables como volantes
de un 7% en 2018 aun 12 % en 2019, periddicos de un 1% a un 4%, visitas puerta a
puerta de un 2% a un 7%, lo que significa que en el 2019 se implementaron mds
estrategias de comunicacion, ver tabla comparativa 2018-2019.
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o
T,
1% 4% Radio Televi |Volant|Periéd pge: SSSE‘T 58
Visitas puerta a puerta 2% 7% sion | es | ico L

® 2019 % % % % % %
TOTAL 100%  100% 19| 34% | 14% | 12% | 4% 7% | 21%

MW Radio

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIJE
Radio 81 29% u Televisidn
Television 74 26% 18% 2%

29% M Volantes

Volantes 20 7%
Periédico 20 7% 11% v Periddico
Visitas puerta a 30 1%
puerta m Visitas puerta a
Redes sociales 50 18% puerta
Otro 5 2% B Redes sociales
TOTAL 280 100%

En el drea urbana del municipio el 29% de la poblacidon encuestada dice que les
gustaria recibir informacién de la empresa por medio de radio, el 26% manifiesta
que le gustaria recibir informacidén por medio de television, el 7% le gustaria recibir
informacion por medio de volantes, el 7% por medio de periddico, el 11% por medio
de visitas puerta a puerta, el 18% por medio de redes sociales y el 2% les gustaria
recibir informacién por medio de otros medios de comunicaciéon como el
perifoneo.
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Esta variable permite identificar que se deben ufilizar todos los medios de
comunicacion posibles, ya que para todos hay una poblacion determinada la cual
espera obtener informacién por ese medio.

Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

M Talleres
— Educativos
CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIJE 5 v
Talleres 20 7% N g:}:zs
Educativos A
Visitas guiadas 20 7% lﬂ Ca“;_pa:al
ampienta
Campana 29 10% No sabe 8
ambiental
76% d
No sabe/No 211 75% - rePoli
responde y
| |
TOTAL 280 100%

En el area urbana del municipio, el 75% de la poblacion encuestada no sabe o no
responde a la pregunta sobre si ha participado en alguna actividad de educacion
desarrollada por la empresa, sim embargo, un 7% de la poblacidon dice haber
participado en talleres educativos, un 7% ha participado en visitas guiadas y un
10% ha participado en las campanas ambientales.

En relacion con el ano 2018, en el drea urbana las variaciones fueron muy
pequenas, pero se hace necesario realizar un trabajo mds intenso con respecto a
las campanas educativas con el fin de mejorar la participacion de los suscriptores.
ver tabla comparativa 2018-2019.

| CAUFICACION | 2018 2019
Visitas guiadas 6% 7%
Campana ambiental 15% 10% Talleres Campafi
. Visitas a
N/R 75% 75% EdUEE guiadas | ambient g R

0os

al
¥ 2018 4% 6% 15%
m 2019 7% 7% 10%

100% 100%
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIJE
Si 195 70% =
No 1 0%
® No
No sabe/No 84 30%
responde ™ No sabe/No
responde

TOTAL 280 100%

En el drea urbana, el 70% de la poblacidon encuestada manifiesta estar de acuerdo
con las actividades de educacion que ha venido desarrollando la empresa con la
comunidad, sin embargo, un 30% de la poblacidon no sabe o no responde esta
pregunta y un 1% de la poblacién se encuentra en desacuerdo con dichas
actividades.

Comparativamente con el ano 2018, en la zona urbana se presenta una
disminucion en el porcentaje de personas que estdn de acuerdo con las
actividades de educacién que realiza la empresa con la comunidad, pasando de
un 77% en 2018 a un 70% en 2019, el porcentaje de personas que no saben o no
responden ala pregunta también presenta una variacién pasando de 22% en 2018
a 30% en 2019, lo que significa que hace falta visibilizar mds las actividades
educativas que vienen desarrollando en la empresa, ver tabla comparativa 2018-
2019.

100%
80%
60%

2018 2019 -
77% 70%
20%
1% 0%
0% _
22% 30% Si

¥ 2018 77%
®2019| 70%

100% 100%
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 275 98%
No 2 1%
No sabe/No 3 1%
responde

TOTAL 280 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

M Si

® No

m No sabe/No
responde

En el drea urbana el 98% de la poblacidn encuestada tiene una percepcion
positiva de la empresa aguas del pdramo como fuente de desarrollo para el
municipio de Sonsén, mientras un 1% de la poblacién considera que la empresa no
es una fuente de desarrollo y 1% manifiesta no saber o se abstienen de responder

a la pregunta

En comparativa con el ano 2018, en el darea urbana del municipio se mantiene la
percepcion positiva de la poblacién encuestada en cuanto a la empresa aguas
del pdramo como una fuente de desarrollo para el municipio de Sonsén
obteniéndose una calificaciéon positiva del 98%. ver tabla comparativa 2018-2019.

2018 2019

98% 98%
1% 1%
1% 1%

100% 100%

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0% .
Si

¥2018|  98%
%2019  98%
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Si 271 7%
No 7 2%
No sabe/No 2 1%
responde

TOTAL 280 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

| Si

® No

= No sabe/No
responde

En el drea urbana el 97% de la poblacion encuestada considera que la empresa
aguas del pdramo se preocupa por la satisfacciéon de los usuarios, mientras un 2%

de la poblacién considera lo contrario.

En comparativa con el ano 2018, en el drea urbana la poblacién encuestada sigue
considerando que la empresa aguas del pdramo se preocupa por la satisfaccion
de los usuarios en un 97%, un punto porcentual mds que en el ano anterior, sin
embargo, el 2% de la poblacién considera lo contrario un punto mds que el ano
anterior, esto identifica que a medida que se va creciendo empresarialmente
debemos fomentar la calidad de los servicios en todos los aspectos. ver tabla
comparativa 2018-2019.

| CAUAICACION 2019
B e
o IR
3% 1%
i om0

120%
100%
80%
60%
40%
20%

0% n
Si

¥2018|  96%
®2019| 97%
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Si 272 7%
No 5 1.8%
No sabe/No 3 1.1%
responde

TOTAL 280 100%
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mSi

® No

u No sabe/No
responde

En el area urbana, el 97% de la poblacion encuestada respondidé afirmativamente
a la pregunta sobre si cree que Aguas del Pdramo contribuye al mejoramiento de
su calidad de vida, entendiendo calidad de vida como contribucion con su
bienestar, salud, higiene, etc., el 1.8% considera que no contribuye a su calidad de
viday el 1.1 no sabe o se abstiene de dar respuesta a esta pregunta.

En comparativa con el ano 2018, en la zona urbana la poblacion encuestada
aumento la percepcion positiva hacia la empresa Aguas del Pdramo con relaciéon
a que confribuimos al mejoramiento de su calidad de vida en dos puntos
porcentuales pasando de un 95% en 2018 a un 97% en 2019 una perspectiva
favorable que aumenta con el crecimiento de la empresa.

S~

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0% -
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¥2018|  95%
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CORREGIMIENTO LA DANTA

Result

i

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Pésima 0
Regular 5
Aceptable 4
Buena 27
Excelente 3
NE= (No 1
evidencia)

TOTAL 40

0%
13%
10%
68%

8%

3%

100%

ados er

Aguas del Paramo de Sonsén | 30

8 3% 2%

\

ncuesta de satisfaccion al cliente 2019

M Pésima

M Regular
10%

m Aceptable

W Buena

M Excelente

La percepcidén de la poblacién encuestada frente a la calidad del agua en cuanto
al color, olor y sabor es favorable para la empresa en el corregimiento la Danta,
ya que el 8% califica esta variable como excelente y el 68% la califica como buena,
lo que representa que el 76% de la poblacion estd satisfecha con el servicio

prestado por Aguas del Pdramo de Sonson.

En comparacion al ano anterior en el corregimiento La Danta se evidencia una
disminucion de la percepciéon positiva frente a la calidad del agua suministrada,
pasando de un 77% a un 76% en el calificativo excelente y bueno, el 10% considera
aceptable la calidad del agua, el 13% la considera regular, con estos resultados
notamos una desmejora de percepcidn en los usuarios en el corregimiento de la
Danta con relacién a la percepcién de la calidad del agua que se les suministra,
ver tabla comparativa 2018-2019.

(CAUFICACION 2018

0%

Regular 8%
Aceptable 13%
Buena 36%
1%

N/E 2%
100%

2019

0%
13%
10%
68%

8%

3%

100%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

a

~2018| 0% |

w2019 0%

B w

Pésim | Regul | Acept Excele

Buena N/E
ar able nte /

8% | 13% | 36% | 41% | 2% |

13% | 10% | 68% | 8% 3%
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

H Regular
Pésima 0 0%
Regular 0 0% m Aceptable
Aceptable 2 5%
Buena 26 65% mbucl
Excelente 11 28% m Excelente
NE= (No 1 3%
evidencia) = NE= (No
TOTAL 40 100% evidencia)

En el corregimiento la Danta del municipio de Sonsoén, el 93% de los usuarios
encuestados califican  safisfactoriamente  la  continuidad  del  servicio,
identificdndola como excelente el 28% y buena el 65%. El 5% le atribuye el
calificativode  aceptable, percepcion que puede estar basada en suspensiones
del servicio efectuadas para realizar reparaciones.

Comparativamente con los resultados del ano anterior, en el corregimiento la
Danta se verifica que la percepcion positiva (excelente y bueno) aumento en 1
punto porcentual, esta variacion, aunque pequena, es positiva y refleja la
optimizacion en los trabajos realizados durante el afo 2019, ver tabla comparativa
2018-2019.

70%
60%

| CALFICACION = 2018 2019 50%
EET % .
iz Z .
20%
Aceptable 8% 5% 10%
wi  on EEEEEE
Pésim | Regula | Acepta B Excele

N/E 0% 3% "2018 0% | 0% | 8% _46% | 46%_

TOTAL 100% 100% ®2019| 0% | 0% | 5% | 65% | 28%
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 0 0%

Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

H Regular
Regular 2 5%
Aceptable 0 0% m Aceptable
Buena 36 90%

M Buena
Excelente 1 3%
NE= (No 1 3% M Excelente
evidencia)
TOTAL 40 100%

En el corregimiento La Danta la percepcién positiva del mantenimiento de redes
de distribucion estd en un 93%, un 3% la considera como excelente y un 90% la
considera como buena, un 5% considera la eficiencia en el mantenimiento de
redes de distribucién como regular.

Comparativamente con los resultados del ano anterior en el corregimiento la
Danta se presenta una percepcion positiva en el mantenimiento de redes de
distribucion, con un incremento significativo de 14 puntos porcentuales, reflejando
las mejoras en los procesos de la empresa, ver tabla comparativa 2018-2019.

- CALFICACION 2018 2019

S 0% 0%

4% 5%

Aceptable 10% 0%

38% 70% Pésim R—egul Acept | Buen | Excel N/E

10% 3% [=2018| 0% | 4% | 10% | 38% | 38% | 10% |
® 2019 % % % A A %

O 100%  100% 0% | 5% | 0% | 90% | 3% | 3%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

M Pésima
CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 1 2% W Regular
Regular 4 10%
Aceptable 0 0% W AcepiSlg
Buena 27 68% m Buena
Excelente 6 15%
NE= (No 2 5% B Excelente
evidencia)
TOTAL 40 100%

En el corregimiento La Danta el 83% de la poblacion encuestada califica como
favorable la eficacia de la empresa para atender y reparar danos, un 15% la
considera excelente y un 68% la califica como buena; sin embargo, el 10% la
considera regular y el 2% pésima.

En comparacién con los resultados del ano 2018 para el corregimiento La Danta,
la percepcion positiva frente a la eficiencia de la empresa para atender danos
tuvo un incremento de 3 puntos porcentuales, aunque disminuyo la perspectiva
excelente aumento la perspectiva buena, ver tabla comparativa 2018-2019.

80%
70%

[ CAUFICACION | 2018 2019
50%
e o o [
S
Aceptable 13% 0% 208
10% - ¥
Pésim |Regula| Acept Excele
[Excelente  [ECITA 15% a | r | able [P nte
N/E 2% 5% |¥2018| 0% | 5% | 13% | 44% | 36% | 2% |
TOTAL 100% 100% ®2019| 3% 10% 0% 68% 15% 5%
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Aceptable
Buena
Excelente

NE= (No
evidencia)
TOTAL

CALIFICACION CANTIDAD

PORCENTAJE
1 3%
2 5%
0 0%
23 58%
14 35%
0 0%
40 100%

Aguas del Paramo de Sonsén | 34
Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

M Pésima

M Regular

m Aceptable
H Buena

H Excelente

m NE= (No
evidencia)

En el corregimiento La Danta el 93% de la poblacion encuestada califica como
favorable la frecuencia de recoleccion de residuos que hace la empresa, un 35%
la considera excelente y un 58% la califica como buena, el 5% de la poblacion
encuestada le atribuye una calificacion de regular, un 3% la considera pésima.

En comparaciéon con los resultados del ano anterior para el corregimiento La

Danta, la percepcidon positiva

(calificativos excelente y bueno), tuvo un

incremento de 13 puntos porcentuales, pasando de un 80% en 2018 a un 93% en
2019, en consecuencia, aungue este es un punto favorable se debe optimizar el
servicio ya que en 2018 fueron mds los usuarios que calificaron el servicio como
excelente, ver tabla comparativa 2018-2019.

Regular
Aceptable

Buena

S~
m

2018

3%
8%
8%
18%
62%
2%
100%

70%
60%

2019 e
3% 40%

0,
5% 30%

20%
0% 10% = -
e % o RERNETR I cco

esim | Regul | Acep xcele

35% El ar able SR nte N/E
0% ¥ 2018| 3% 8% 8% 18% | 62% | 2%
100% ® 2019| 3% 5% 0% | 58% | 35% | 0%
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 1 3% W Reculgy
Regular 3 8%

 Aceptable

Aceptable 2 5%
Buena 28 70% m Buena
Excelente 5 13%
NE= (No 1 3% M Excelente
evidencia)
TOTAL 40 100%

En el corregimiento La Danta el 83% de la poblacién encuestada califica como
favorable el servicio de barrido, limpieza y recoleccién en vias y areas publicas, un
13% la considera excelente y un 70% la califica como buena; sin embargo, el 5% la
considera aceptable, un 8% la considera regular y el 3% pésima.

Comparativamente con los resultados del ano 2018 para el corregimiento La
Danta, la percepcion positiva (calificativos excelente y bueno), fuvo un
incremento de 14 puntos porcentuales, pasando de un 69% en 2018 a un 83% en
2019, en consecuencia, se ha venido notando una mejora en la percepcion de los
usuarios del corregimiento la Danta en relacién con el barrido, limpieza y
recoleccion en vias y dreas publicas, ver tabla comparativa 2018-2019.

80%
70%

| CAUFICACION | 2018 2019 60%
poma oo
40%
oo [
Aceptable 18% 5% 20%
AR -
m 1% 13% ° [Pésim| Regul | Acept | Buen | Excel N/E

a ar able a ente

N/E 3% 3%

~2018| 0% | 10% | 18% | 28% | 41% | 3%
TOTAL 100%  100% ®2019| 3% | 8% | 5% | 70% | 13% | 3%
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Buena
Excelente
NE= (No evidencia)
TOTAL
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

1
0
0
14
3
22
40

CANTIDAD PORCENTAIE

3%
0%
0%
35%
8%
55%
100%

B Pésima

M Regular

m Aceptable

M Buena

M Excelente

En el corregimiento La Danta, el 43% considera adecuada la disposicion de los
residuos, un 8% la considera excelente, el 35% la considera buena, el 3% la
considera pésima y el 55% no responde, esta variable fue la mds significativa
generando una perspectiva negativa ya que los usuarios no tienen conocimiento
sobre la disposicidn de los residuos sélidos del corregimiento, ver tabla comparativa

2018-2019.

Regular
Aceptable
Buena
Excelente
N/E

TOTAL

2018
0%

0%
8%
41%
38%
13%
100%

2019
3%

0%
0%
35%
8%
55%
100%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% NS
Pési

ma
¥ 2018 0%
®2019| 3%

w

Regul [Acept| Buen
ar | able a
0% | 8% | 41%

[ 0% | 0% | 35% |
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Si 31 78%

No 9 23% )
uSi
H No

TOTAL 40 100%

En el corregimiento La Danta, el 78% de la poblacion encuestada consume el agua
directamente de la llave y el 23% le realiza algin proceso al agua antes de
consumirla, esto indica que, aunque hemos mejorado en 14 puntos porcentuales,
todavia hay un porcentaje importante de la poblacion que no confia totalmente
en la calidad del agua que se lleva a sus hogares.

En comparaciéon con el ano anterior, se evidencia que en el corregimiento La
Danta el porcentaje de personas que consume el agua directamente de la llave
aumento en 14 puntos porcentuales, pasando de un 64% en 2018 aun 78% en 2019,
mostrandose una mejora en la percepcion de confiabilidad en la potabilidad del
agua que les suministramos, ver tabla comparativa 2018-2019.

2018 2019
64% 78%

36% 23%

100% 100%
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CALIFICACION

Pésima 0
Regular 0
Aceptable 0
Buena 20
Excelente 20
NE= (No 0
evidencia)

TOTAL 40

En el corregimiento La Danta el 100% de la poblacion encuestada califica como
favorable la atencion y servicio del punto de recaudo, un 50% la considera
excelente y un 50% la califica como buena; una perspectiva muy positiva para la

CANTIDAD PORCENTAIJE

0%
0%
0%
50%
50%
0%

100%

Aguas del Paramo de Sonson
Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

M Pésima

M Regular

50% m Aceptable
(]

M Buena

M Excelente

empresa en la cual se evidencia grandes mejoras en la atencién a los usuarios.

En comparativa con el ano 2018, en el corregimiento la Danta, la percepcion
favorable (calificacién buena y excelente) con relacién a la atencidon y servicio
del punto de recaudo mejoro satisfactoriamente pasando de un 89% de

calificacion (excelente y buena) a un 100%.ver tabla comparativa 2018-2019.

Regular

Aceptable

Buena

N/E

1

Pési | Regu|Acep | Buen|Excel
ma | lar |table| a |ente

3% | 0% | 3% | 38% | 51% |
0% | 0% | 0% |50% | 50%

38

&«



Aguas Aguas del Paramo de Sonsén | 39
¢ Paramo
- de Sonson 4

e

Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Si 1 3% WS
No 38 95%
H No
NE= (No 1 2%
evidencia)
m NE= (No
evidencia)
TOTAL 40 100%

En el corregimiento La Danta, el 95% de la poblacion encuestada, dice nunca
haber presentado errores en el servicio de facturacion, mientras que un 3% dice
que si ha presentado dichos errores.

En comparacién con el ano anterior, en el corregimiento la Danta, la percepcién
favorable (NO presento errores) aumento 33 puntos porcentuales, lo que evidencia
una buena gestion en el area de Facturacion, ver tabla comparativa 2018-2019.

2018 2019

38% 3%
62%  95%
2%

S~
m

100% 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIE m Alto
Alto 26 65%
Adecuado 10 25% W AdeciEE
Bajo 3 8% )
m Bajo
No sabe/No 1 3%
responde B No sabe/No
responde
TOTAL 40 100%

En el corregimiento La Danta, un 65% de la poblacién encuestada considera que
la prestacion del servicio el cobro efectuado es alto, el 25% manifiestan que el
cobro por la prestacion de los servicios es adecuado el 8% lo considera bajo vy el
3% no responde.

En comparacién con el ano anterior, en el corregimiento la Danta, la percepcién
de que el servicio tiene un cobro alto aumento en 24 puntos porcentuales lo que
causo una disminucién en el porcentaje de encuestados que considera el cobro
por el servicio adecuado pasando de un 59% en 2018 a un 25% en 2019, ver tabla
comparativa 2018-2019.

70%
60%
2018 2019 50%

41% 40% 40%
Adecuado 59% 60% ;g:f
Bajo 0% 0% 10%

N/E 0% 0% 0%

Al
Alto caae Bajo
do

*2018( 41% 59% 0%
®2019( 40% 60% 0%

100% 100%
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CALIFICACION  CANTIDAD PORCENTAJE

i 28 70%
No 12 30%
TOTAL 40 100%

En el corregimiento La Danta, el 70% de la poblacidon encuestada, dice que si
conoce los deberes y derechos que tienen como usuarios del servicio, mientras
que un 30% dice desconocer dichos deberes y derechos.

En comparativa con el ano 2018, en el corregimiento la Danta aumento el
porcentaje de la poblacion que conoce sus derechos y deberes y paso de un 33%
en 2018 a un 30% en 2019 los usuarios que dicen no conocer sus derechos vy
deberes, ver tabla comparativa 2018-2019.

| CAURCACION | 28 2019
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

CALIFICACION CANTIDA PORCENTAJE

D

Si 34 85%

No 6 15% W Si
H No

TOTAL 40 100%

En el corregimiento La Danta, el 85% de la poblacidon encuestada, dice que si
entiende la informacién de la factura, mientras que un 15% dice que no entiende
dicha informacion.

En comparativa con el ano 2018 disminuyd un 5% el porcentaje de usuarios que
comprende la informacion de la factura aumentando el mismo valor porcentual
de los que no la comprenden, ver tabla comparativa 2017-2018.

[CAURCACION' i 2019
T B
.  r
b om 100%
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_ M Pésima

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIE

Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

Pésima 0 0% u Regular
Regular 1 3%
Aceptable 2 5% B Acepill
Buena 19 48%

B Buena
Excelente 7 18%
NE= (No 11 28% M Excelente
evidencia)
TOTAL 40 100%

En el corregimiento La Danta el 66% de la poblacion encuestada califica como
favorable la agilidad con que la empresa resuelve las inquietudes o requerimientos,
un 18% la considera como excelente y un 48% la considera como buena, el 5% la
considera como aceptable y un 3% la considera como regular.

Comparativamente con los resultados del ano 2018 para el corregimiento la
Danta, la percepcion positiva frente a si la empresa resuelve de forma oportuna
los requerimientos que tienen mejoro pasando de un 52% en 2018 a un 66% en 2019,
ver tabla comparativa 2018-2019.

| CAUFICACIGN | 2018 2019

o

Aceptable 15% 5% cop

26% 48% % Pésim | Regul | Acept B Excele N/E

N/E 28% 28% "2018_ 5% | 0% | 15% | PAYZS | 26% | 28% |
®2019| 0% 3% % 8% 8% | 28%

TOTAL 100% 100% < e .
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIJE

Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

S 35 88% mSs
NO 4 10%
NE= (No ] 3% ""S
evidencia)
o% B NE= (NO
evidencia)
0%
0%
TOTAL 40 100%

En el corregimiento La Danta el 88% de la poblacion encuestada se siente
satisfecha con los servicios de Acueducto, Alcantarilado y Aseo, un 10% de la
poblacion no se siente satisfecha y el 3% restante no responde, con esta variable
evidenciamos una perspectiva positiva con respecto a la satisfaccion del servicio
prestado por la empresa, sin embargo, se debe mejorar cada dia mds para que
toda la poblacion se sienta satisfecha.

Esta pregunta no tiene comparativo ya que fue replanteada para el ano 2019.

oo ey o e

W Pésima

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
o M Regular

Pésima 0 0%
RegUIql’ 1 3% = Aceptable
Aceptable 2 5%
Buena 22 55% M Buena
Excelente 14 35%

M Excelente
NE= (No 1 3%
evidencia)
TOTAL 40 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En el corregimiento La Danta el 90% de la poblacion encuestada califica como
favorable la calidad de la atencidn recibida de los colaboradores dentro y fuera
de la empresa, un 35% la considera excelente y un 55% la califica como buena; sin
embargo, el 5% la considera como aceptable y un 3% la considera como regular.

Comparativamente con los resultados del ano 2018 para el corregimiento la
Danta, la percepcion positiva con relacion a la calidad de atencion de los
colaboradores dentro y fuera de la empresa mejoro pasando de un 84% en 2018 a
un 90% en 2019, ver tabla comparativa 2018-2019

60%

50%

30%
3% 3% i
Aceptable 10% 5% 10% - -
% 55% % [paam[Regul[AcepE] Bcen | Exce
3% 3% |¥2018| 0% | 3% | 10% | 33% | 51% |
TOTAL 100% 100% ®2019| 0% | 3% | 5% | 55% | 35%

W Radio

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE mTeleviah
Radio 0 0%

Y M Volantes
Television 0 0%
Volantes 17 43% m Periddico
Periodico 0 0% | Visitas puerta a
Visitas puerta 0 0% puerta
a puerta = Redes sociales
Redes sociales 1 2%
Otro 22 55% Ooue
TOTAL 40 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

Para el corregimiento la Danta, se puede evidenciar que la poblacion encuestada
recibe informacidn acerca de la empresa en su mayoria equivalente a un 55% por
medio de otros medios de comunicacidon, en este caso por medio de perifoneo,
un 3% por medio de redes sociales, el 43% por medio de volante.

En comparacién con el ano anterior, se pueden apreciar diferencias con relacion
alos medios de comunicacion por los cuales la empresa hace llegar la informacion
a los usuarios, y lo importante de usar el perifoneo como medio de comunicacion
mas efectivo, ver tabla comparativa 2018-2019.

Televisidon
Volantes
Periddico

Visitas puerta a
puerta
Redes sociales

TOTAL

2018
0%

3%
5%
3%
28%

2%
59%
100%

CALIFICACION CANTIDAD
Radio

Television

Volantes
Periédico
Visitas puerta
a puerta
Redes

sociales
Otro

TOTAL

2019
0%

0%
43%
0%
0%

3%
55%
100%

PORCENTAJE
1 3%

1 3%
13 33%
0%

9 23%
4 10%
12 30%
40 100%

Radio

¥ 2018| 0% |
®2019| 0%

Televis| Volant| Periéd | puerta

ion

3% |
43% | 0% | 0% | 3%

0%

Visit
isitas| o qes

. sociale| Otro
es fele}

puerta
5% 3% 28% 2%

M Radio

H Television

m Volantes
Mriédico

M Visitas puerta a
puerta

I Redes sociales
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En el corregimiento la Danta, el 3% le gustaria recibir informacion por medio de
radio y television, el 23% por medio de visitas puerta a puerta, el 10% por medio de

redes sociales y el 30% por medio de otros.

En comparativa con el ano 2018, en el corregimiento la Danta muestra que en su
mayoria le gustaria recibir informacion por medio de volantes, visitas puerta a
puerta, ofros medios y a fravés de redes sociales, evidenciando que para el 2018
solo el 5% de los encuestados le gustaria recibir informacion por volantes y en 2019
el 33% le gustaria recibir informacién por este medio, ver tabla comparativa 2018-
2019.

| CAUFICACION | 2018 2019

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Talleres 2 5%
Educativos

Visitas guiadas 1 3%
Campana 2 5%
ambiental

No sabe/No 35 88%
responde

TOTAL 40 100%

Visita

Redes
social | Otro

.| Televi|Volan | Perid | puert

Radio| ., .

sion | tes | dico
puert

a

¥ 2018| 0% 0% 5% 0% | 59% | 21%

®2019| 3% 3% | 33% | 0% | 23% | 10%

M Talleres
Educativos

M Visitas guiadas

m Campafia
ambiental

M No sabe/No
responde
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En el corregimiento la Danta, el 88% de la poblacion encuestada no sabe o no
responde a la pregunta sobre si ha participado en alguna actividad de educacién
desarrollada por la empresa, el 5% a participado de talleres educativos y el 3% a
participado de visitas guiadas y el 5% en campanas ambientales.

En comparativa con el ano 2018, en el corregimiento la Danta se han presentado
diferencias con relacién a la participacion en actividades de educacién, donde
se evidencia que la comunidad ha sido menos participativa de los eventos
educativos que realiza la empresa, ver tabla comparativa 2018-2019.

2018

2019

o

13% 5%
Visitas guiadas 18% 3%
Campana 0% 5% - —_ L1
ambiental Talleres | . €ampah

69% 88% Educa v N/R

guiadas | ambient
al

¥ 2018 13% 18% 0% 69%
= 2019 5% 3% 5% 88%

0s

100% 100%

~
-

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

si 5 13% "3

No 0 0% m No

No sabe/No 35 88%

responde = No sabe/No
responde

TOTAL 40 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En el corregimiento la Danta, el 88% de la poblacion encuestada no responde ala
pregunta sle parecen adecuadas las actividades de educacion que se han
estado desarrollando con la comunidad?, esto debido al desconocimiento de las
actividades educativas desarrolladas por la empresa.

Comparativamente con el ano 2018, en el corregimiento La Danta, se presenta
una desmejora con relacién a la participacion en las actividades de educacion
planteadas, ver tabla comparativa 2018-2019.

N/R 0% 88%
N -

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Si 35 88% S
No 0 0%
B No
No sabe/No 5 13%
responde
® No sabe/No
responde
TOTAL 40 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En el corregimiento la Danta el 88% de la poblacion encuestada considera a la
empresa Aguas del Pdramo como una fuente de desarrollo para el municipio de
Sonsén, un 13% considera no saber o se abstiene de contestar a esta pregunta.

En comparacion con el ano anterior, en el corregimiento la Danta se evidencia
una disminucion en la percepcion positiva de la poblacién encuestada en cuanto
a la empresa Aguas del Pdramo como una fuente de desarrollo para su
comunidad, pasando de un 95% en 2018 a un 88% en 2019.ver tabla comparativa
2018-2019.

3% 13%

101% 100%

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

si 35 88% S
No 0 0%
H No
No sabe/No 5 13%
responde = No sabe/No
responde
TOTAL 40 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En el corregimiento la Danta el 88% de la poblacion encuestada se siente
satisfecha con todos los servicios prestados por la empresa, y un 13% no responde
a esta pregunta.

En comparativa con el ano 2018, en el corregimiento la Danta, la poblacion
encuestada sigue considerando que la empresa aguas del pdramo se preocupa
por la satisfaccion de los usuarios, aunque se refleja una disminucion de 9 puntos
porcentuales, pasando de un 97% en 2018 a un 88% en 2019, ver tabla comparativa
2018-2019.

2018 2019

97% 88%
3% 0%
0% 13%

Si
97%

88%
100% 100%

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE WS
Si 35 88%

m No
No 3 8%
No sabe/No 2 5% ® No sabe/No
responde responde
TOTAL 40 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En el corregimiento la Danta, el 88% de la poblacion encuestada respondid
afirmativamente a la pregunta sobre si cree que Aguas del Paramo contribuye al
mejoramiento de su calidad de vida, entendiendo calidad de vida como
contribucién con su bienestar, salud, higiene, etc. y un 8% considera no contribuye
con el mejoramiento con su calidad de vida.

En comparacién con el ano anterior, en el corregimiento la Danta la poblacion
encuestada ha disminuido su percepcion positiva frente a esta pregunta ya que
paso de un 97% en 2018 a un 88% en 2019 los usuarios que creen que la empresa
contribuye al mejoramiento de su calidad de vida, ver tabla comparativa 2017-
2018.
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

CORREGIMIENTO SAN MIGUEL

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 0 0%
Regular 1 4%
Aceptable 3 13%
Buena 12 52%
Excelente 4 17%
NE= (No evidencia) 3 13%
TOTAL 23 100%

En el corregimiento San Miguel el 4% considera regular la frecuencia con relacion
a la recoleccion de residuos sélidos, el 13% la considera aceptable, el 52% la

considera buena, y el 17% la considera excelente.

Pésima

=

Regular Aceptable Buena

CALIFICACION CANTIDAD
Pésima 0
Regular 1
Aceptable 1
Buena 14
Excelente S)

Excelente

1 5

NE= (No
evidencia)

PORCENTAJE

0%
4%
4%
61%
22%
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NE= (No evidencia) 2 9%
TOTAL 23 100%

vac tacdoc end et = ~ticetray ) cliente /Il Y’
RESUNHAGOS €NnCuesSid A€ SQANSIACCION Qi CHENIC ZU 17

En el corregimiento San Miguel el 4% considera el servicio de barrido y limpieza y
recoleccion de residuos en vias y dreas publicas como regular, el 4% lo considera
aceptable, el 61% lo considera bueno, el 22% lo considera excelente.

Pésima Regular Aceptable Buena Excelente NE=(No
evidencia)

~ CALIFICACION  CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 1 4%
Regular 2 9%
Aceptable 6 26%
Buena 7 30%
Excelente 3 13%
NE= (No evidencia) 4 17%
TOTAL 23 100%

La perspectiva que tiene los usuarios del corregimiento San miguel frente a la
disposicion final de los residuos 43% favorable, el 26% afirman que es aceptable,
el 9% regular, el 4% pésimay el 17 % no responde, con esto se logra identificar que
se hace necesario mejorar y visibilizar los procesos de la empresa.
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 13 57%
No 9 39%
No sabe/No responde 1 4%
0%
TOTAL 23 100%

El 57% de la poblacion del corregimiento San Miguel conoce sus derechos vy
deberes, el 39% dice no conocerlos y el 4% restante no responde, o que muestra
la necesidad de realizar campanas de socializacion de los derechos y deberes de
los usuarios y de la empresa.

No sabe/No responde
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Radio 0 0%
Television 0 0%
Volantes 3 13%
Periédico 0 0%
Visitas puerta a puerta 8 35%
Redes sociales 0 0%
Otro 12 52%
TOTAL 23 100%

De acuerdo con las personas encuetadas en el Corregimiento de San Miguel estos
manifiestan que reciben informacion por parte de la empresa en la siguiente
proporcion; por medio de volantes un 13%, por, medio de periddico un 0% y por
medio de visitas puerta a puerta un 35% y en su gran mayoria un 52% por otros
medios en este caso el perifoneo.

Radio  Television Volantes Periddico Visitas Redes Otro
puertaa sociales
puerta
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Radio 1 4%
Televisiéon 1 4%
Volantes 5 22%
Periédico 0 0%
Visitas puerta a puerta 5 22%
Redes sociales 2 9%
Otro 9 39%
TOTAL 23 100%

En el corregimiento San Miguel de acuerdo con las personas encuestadas con
relacion a por cual medio les gustaria recibir informacion contestaron en la
siguiente proporcién; volantes un 22%, periddico, un 0%, visitas puerta a puerta un
22%, redes sociales un 9%, otros un 39%, evidenciamos que el medio por el cual los
usuarios le gustaria recibir informacion de la empresa es el perifoneo.
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Radio Television Volantes Periddico Visitas Redes Otro
puertaa sociales
puerta
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Talleres Educativos 0 0%
Visitas guiadas 0 0%
Campana ambiental 0 0%
No sabe/No responde 23 100%

0%
0%
TOTAL 23 100%

En el corregimiento de San Miguel, el 100% de los encuestados no sabe o se
abstiene de contestar a esta pregunta, esto puede estar relacionado con la falta
de participacién en los talleres y la disminucidén en la presencia de la empresa
durante el 2019, para mejorar esta variable se deben implementar mas estrategias
educativas en la regidon incentivado la separaciéon en la fuente.

Talleres Educativos Visitas guiadas Campania No sabe/No
ambiental responde
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIJE
Si 16 70%
No 0 0%
No sabe/No responde 7 30%
0%
TOTAL

23 100%
En el corregimiento de San Miguel el 70% de la poblacién encuestada considera a
la empresa Aguas del Pdramo como una fuente de desarrollo para la comunidad,
esta comunidad.

lo que indica que la empresa estd haciendo bien su frabajo por el bienestar de

No sabe/No responde
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 21 1%
No 1 4%
No sabe/No responde 1 4%
TOTAL 23 100%

En el corregimiento de San Miguel el 1% de la poblacion encuestada se encuentra
satisfecha, lo que indica que la empresa estd haciendo bien su trabajo en la
prestacion del servicio de aseo.

No sabe/No responde

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 17 74%
No 2 9%
No sabe/No responde 4 17%
TOTAL 23 100%
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En el corregimiento de San Miguel, el 74% de la poblacion encuestada respondio
afirmativamente a la pregunta sobre si cree que Aguas del Paramo contribuye al
mejoramiento de su calidad de vida, entendiendo calidad de vida como
contribucién con su bienestar, salud, higiene, etc. El 9% respondié que no y el 17%
Nno sabe o no responde.

No No sabe/No responde

CORREGIMIENTO DE JERUSALEN

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 0 0%
Regular 0 0%
Aceptable 0 0%
Buena 4 40%
Excelente 6 60%
NE= (No evidencia) 0 0%
TOTAL 10 100%

En el corregimiento de Jerusalén el 40% de los encuestados considera aceptable
la frecuencia de recoleccidén de residuos, y el 60% la considera excelente.
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Pésima Regular Aceptable Buena Excelente NE= (No
evidencia)

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIJE

Pésima 0 0%
Regular 0 0%
Aceptable 0 0%
Buena 0 0%
Excelente 10 100%
NE= (No evidencia) 0 0%
TOTAL 10 100%

En el corregimiento de Jerusalén el 100% de los usuarios encuestados considera el
barrido, limpieza y recoleccion de residuos excelente, perspectiva muy favorable
para la empresa.

Pésima Regular  Aceptable Buena Excelente  NE=(No
evidencia)
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 0 0%
Regular 0 0%
Aceptable 0 0%
Buena 0 0%
Excelente 10 100%
NE= (No evidencia) 0 0%
TOTAL 10 100%

En el corregimiento de Jerusalén el 100% de los encuestados considera excelente
la disposicién final de los residuos.

Pésima Regular  Aceptable Buena Excelente  NE=(No
evidencia)

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 4 40%
No 6 60%

TOTAL 10 100%
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En el corregimiento de Jerusalén el 60% de los encuestados no conoce sus deberes
y derechos, solo el 40% los conoce, lo que permite identificar que la empresa debe
implementar mds estrategias de divulgacion en el corregimiento.

~ CALIFICACION  CANTIDAD PORCENTAJE
Radio 0 0%
Televisiéon 0 0%
Volantes 9 90%
Periédico 0 0%
Visitas puerta a puerta 0 0%
Redes sociales 1 10%
Otro 0 0%
TOTAL 10 100%

En el corregimiento de Jerusalén, el 90% de la poblacidn encuestada le gustaria
recibir informacién por medio de volantes y el 10% por medio de redes sociales.
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Radio Television  Volantes  Periédico Visitas Redes
puerta a sociales
puerta

Talleres Educativos 0 0%
Visitas guiadas 0 0%
Campana ambiental 10 100%
No sabe/No responde 0 0%

0%

0%
TOTAL 10 100%

En el corregimiento de Jerusalén, el 100% de la poblacion encuestada a
participado en la actividad de educacidon de campanas ambientales.

Talleres Educativos Visitas guiadas ~ Campafia ambiental No sabe/No
responde
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019
CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIE
Si 8 80%
No 0 0%
No sabe/No responde 2 20%
TOTAL 10 100%

En el corregimiento de Jerusalén, el 80% de la poblacion encuestada se siente
satfisfecha con los servicios prestados por la empresa una perspectiva muy
favorable pero que aligual debe mejorar cada dia.

No sabe/No responde

O kB N W b U1 O N O O

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
No sabe/No responde 0 0%

TOTAL 10 100%
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En el corregimiento de Jerusalén, el 100% de la poblacién encuestada respondid
afirmativamente a la pregunta sobre si cree que Aguas del Paramo contribuye all
mejoramiento de su calidad de vida, entendiendo calidad de vida como
contribucién con su bienestar, salud, higiene, etc.

No sabe/No responde

CORREGIMIENTO ALTO DE SABANAS

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 0 0%
Regular 0 0%
Aceptable 0 0%
Buena 0 0%
Excelente 2 100%
NE= (No evidencia) 0 0%
TOTAL 2 100%

En el corregimiento Alto de Sabanas el 100% de los encuestados considera
excelente la frecuencia de la recoleccidon de los residuos solidos.
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Pésima  Regular Aceptable Buena Excelente NE=(No
evidencia)

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 0 0%
Regular 0 0%
Aceptable 0 0%
Buena 0 0%
Excelente 1 50%
NE= (No evidencia) 1 50%
TOTAL 2 100%

En el corregimiento Alto de Sabana el 50% de los encuestados considera excelente
la disposicion final de los servicios el otro 50% no responde, tal vez por falta de
desconocimiento lo que evidencia que se debe fortalecer el tema educativo en
este sector para fomentar la adecuada separacidon de los residuos y la disposicion
final en el relleno sanitario.

Pésima Regular Aceptable Buena  Excelente NE=(No
evidencia)
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Para el corregimiento Alto de Sabanas con relacion a los medios de comunicacion
por el cual reciben informacion de la empresa Aguas del Paramo los encuetados
respondieron en la siguiente proporcion; un 50% por medio de redes sociales y un
50% por medio de otros medios de comunicacion.

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Radio 1 50%
Televisién 0 0%
Volantes 0 0%
Periédico 0 0%
Visitas puerta a puerta 0 0%
Redes sociales 1 50%
Otro 0%
TOTAL 2 100%

En el corregimiento Alto de Sabanas de acuerdo a la pregunta por cual medio de
comunicacion les gustaria recibir informacién los encuestados respondieron en la
siguiente proporciéon; un 50% por medio radio y el otro 50% por medio de redes
sociales.



Aguas

. _del
¢ Paramo
" de Sonson 4

Radio  Television Volantes Periddico Visitas Redes Otro
puertaa sociales
puerta

~ CALIFICACION  CANTIDAD  PORCENTAJE

Talleres Educativos 0 0%
Visitas guiadas 0 0%
Campana ambiental 0 0%
No sabe/No responde 2 100%

0%

0%
TOTAL 2 100%

En el corregimiento Alto de Sabanas con relaciéon a la pregunta a participado en
alguna actividad de educacidén por parte de la empresa Agudas del Paramo de
Sonsén los encuestados respondieron en la siguiente proporcién un 100% respondid
no haber participado en ninguna actividad de educacion.

Talleres Visitas guiadas Campania No sabe/No
Educativos ambiental responde
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CALIFICACION

CANTIDAD PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
No sabe/No responde 0 0%
TOTAL

100%
En el comrregimiento Alto de sabanas, el 100% de la poblacidon encuestada
identifica a la empresa Aguas del Pdramo de Sonsén como fuente de desarrollo.

No sabe/No responde
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Si 2 100%

No 0 0%

No sabe/No responde 0 0%

TOTAL 2 100%

En el corregimiento Alto de Sabanas el 100% de la poblacién encuestada se siente
satisfecha con los servicios prestados por la empresa lo que indica que se estd
haciendo un buen trabajo por el bienestar de esta comunidad.

No sabe/No responde

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
No sabe/No responde 0 0%
0%

TOTAL 2 100%
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

En el corregimiento Alto de Sabanas, el 100% de la poblacion encuestada
respondid afirmativamente a la pregunta sobre si cree que Aguas del Paramo
contribuye al mejoramiento de su calidad de vida, entendiendo calidad de vida
como contribucién con su bienestar, salud, higiene, etc.

No sabe/No responde

VEREDA RIO ARRIBA

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 0 0%
Regular 0 0%
Aceptable 0 0%
Buena 1 50%
Excelente 1 50%
NE= (No evidencia) 0 0%
TOTAL 2 100%

En la vereda Rio Arriba el 50% de los encuestados considera excelente la
frecuencia de la recoleccion de los residuos sélidos y el 50% la considera buena.
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Pésima  Regular Aceptable Buena Excelente NE=(No
evidencia)

CALIFICACION  CANTIDAD  PORCENTAJE
Pésima 0 0%
Regular 0 0%
Aceptable 0 0%
Buena 0 0%
Excelente 2 100%
NE= (No evidencia) 0 0%
TOTAL 2 100%

En la vereda Rio Arriba, el 100% de la poblacidon encuestada respondid que
consideran excelente la disposicidon final de los residuos sdlidos lo que refleja el
excelente trabajo de la empresa por el reconocimiento de los procesos de la
empresa.

Pésima Regular Aceptable Buena Excelente NE= (No
evidencia)
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Radio 2 100%
Television 0 0%
Volantes 0 0%
Periédico 0 0%
Visitas puerta a puerta 0 0%
Redes sociales 0 0%
Otro 0%
TOTAL 2 100%

Para la vereda del Rio Arriba de acuerdo con lo que respondieron los encuestados
con relacion a la pregunta gPor cudl medio recibe informacion acerca de la
empresa? Respondieron un 100% lo hace por medio de radio.

Radio Television Volantes Peridédico Visitas Redes Otro
puertaa sociales
puerta

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Talleres Educativos 0 0%
Visitas guiadas 0 0%
Campana ambiental 1 50%
No sabe/No responde 1 50%
0%
0%

TOTAL 2 100%
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En la vereda Rio Arriba el 50% de los encuestados respondieron que participaron
en campanas ambientales el ofro 50% no responde o0 no han participado en las
actividades de educacion de la empresa?

Talleres Visitas guiadas Campafia No sabe/No
Educativos ambiental responde

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
No sabe/No responde 0 0%
TOTAL 2 100%

Enla vereda Rio Arriba el 100% de los encuestados identifica ala empresa como
fuente de desarrollo.

No sabe/No responde
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019
CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
No sabe/No responde 0 0%
TOTAL 2 100%

En la vereda Rio Arriba el 100% de los encuestados se siente satisfecho con los
servicios prestados por la empresa, lo que permite identificar que en el sector se
realiza un adecuado trabajo.

No sabe/No responde

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
No sabe/No responde 0 0%
TOTAL 2 100%
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En la vereda Rio Arriba, el 100% de la poblacidn encuestada respondid
afirmativamente a la pregunta sobre si cree que Aguas del Pdramo contribuye al
mejoramiento de su calidad de vida, entendiendo calidad de vida como
contribucién con su bienestar, salud, higiene, etc.

No sabe/No responde

VEREDA PIEDRAS BLANCAS

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 0 0%
Regular 0 0%
Aceptable 0 0%
Buena 3 100%
Excelente 0 0%
NE= (No evidencia) 0 0%
TOTAL 3 100%
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En la vereda piedras blancas el 100% de la poblacién considera buena la
recoleccion de los residuos solidos.

Pésima Regular Aceptable Buena Excelente NE=(No
evidencia)

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Radio 0 0%
Television 0 0%
Volantes 0 0%
Periédico 0 0%
Visitas puerta a puerta 0 0%
Redes sociales 0 0%
Otro 3 100%
TOTAL 3 100%

En la vereda Piedras Blancas el 100% de la poblacion recibe informacién por otro
medio en su mayoria por el perifoneo.
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 2 67%
No 0 0%
No sabe/No responde 1 33%
TOTAL 3 100%

En la vereda piedras blancas un 67% de la poblacion encuestada identifica a la
empresa como una fuente de desarrollos para el municipio de Sonson el 33%
restante no responde o no sabe.

Nio sabe/No responde

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 2 67%
No 1 33%
No sabe/No responde 0 0%

TOTAL 3 100%
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En la vereda Piedras Blancas el 67% de la poblacion se siente safisfecha con los
servicios que presta la empresa Aguas del Paramo el 33% restante no se siente
satisfecha lo que permite identificar una falencia en esta vereda vy realizar
estrategias de mejora en la calidad del servicio.

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 3 100%
No 0 0%
No sabe/No responde 0 0%
0%
0%
0%
TOTAL 3 100%

En la vereda Piedras Blancas el 100% de la poblacién encuestada cree que la
empresa contribuye al mejoramiento de la calidad de vida.
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VEREDA PORVENIR

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Pésima 0 0%
Regular 0 0%
Aceptable 0 0%
Buena 0 0%
Excelente 0 0%
NE= (No evidencia) 2 100%
TOTAL 2 100%

En la vereda Porvenir el 100% de los encuestados no responde a la pregunta
2Como considera la frecuencia de recoleccion, esto evidencia la falta de
visibilidad de los procesos de la empresa en la region?
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Pésima Regular  Aceptable Buena Excelente NE=(No
evidencia)

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Radio 0 0%
Television 0 0%
Volantes 0 0%
Periédico 0 0%
Visitas puerta a puerta 1 50%
Redes sociales 0 0%
Otro 1 50%
TOTAL 2 100%

En la vereda el Porvenir el 50% de la poblacién encuestada ha recibido
informacidon por medio de visitas puerta a puerta y el otro 50% por ofros medios.

| |

Radio Television Volantes Periédico Visitas  Redes Otro
puerta a sociales
puerta
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Resultados encuesta de satisfaccion al cliente 2019

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
No sabe/No responde 0 0%
TOTAL 2 100%

En la vereda Porvenir el 100% de la poblacion encuestada identifica la empresa
como una fuente de desarrollo para el municipio de Sonson.

No No sabe/No responde

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
No sabe/No responde 0 0%
TOTAL 2 100%

&«
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El 100% de los encuestados en la vereda Porvenir se siente satisfecho con los
servicios prestados por la empresa Aguas del Pdramo de Sonsén, lo que evidencia
un gran trabajo por parte de los operarios.

No sabe/No responde

- CALIFICACION  CANTIDAD PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
No sabe/No responde 0 0%
0%
0%
0%
TOTAL 2 100%

En la vereda Porvenir el 100% de los encuestados cree que la empresa contribuye
al mejoramiento de su calidad de vida.

No sabe/No responde
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HONDURAS

Pésima

Regular

Aceptable

Buena

Excelente

NE= (No evidencia)
TOTAL

0
0

o~ N O W

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAIJE

0%
0%
17%
50%
0%
33%
100%

En la vereda Honduras el 50% de la poblacion encuestada considera buena la
frecuencia de recolecciéon de los residuos el 17% aceptable y un 33% no responde,
aungue hay una perspectiva favorable se debe optimizar mds la prestacion de los

servicios en el sector.

B

Pésima Regular  Aceptable Buena

CALIFICACION CANTIDAD
Radio 0
Television 0
Volantes 0
Periédico 0

Excelente  NE=(No
evidencia)

PORCENTAJE

0%
0%
0%
0%

&«
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ultados cuestade s accion ¢ 2
Visitas puerta a puerta 0 0%
Redes sociales 1 17%
Oftro 5 83%
TOTAL 6 100%

En la vereda Honduras el 83% de los encuestados respondid que recibe
informaciéon de la empresa por medio de otros medios y un 17% por medio de redes

sociales.

Radio Television  Volantes Periddico Visitas Redes
puertaa  sociales
puerta

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE

Si 4 67%
No 0 0%
No sabe/No responde 2 33%
TOTAL 6 100%

De la poblacién encuestada en la vereda Honduras el 67% identifica la empresa
como fuente de desarrollo para el municipio de Sonsdn, y un 33% no responde al

interrogante.
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No sabe/No responde

CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 5 83%
No 0 0%
No sabe/No responde 1 17%
TOTAL 6 100%

En la vereda Honduras 83% de los encuestados se siente satisfecho con los servicios
prestados por la empresa el 17% restante no responde a la pregunta, una
perspectiva favorable pero que puede mejorar dia a dia.

No sabe/No responde
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CALIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Si 3 50%
No 0 0%
No sabe/No responde 3 50%
0%
0%
0%
TOTAL 6 100%

En la vereda Honduras el 50% de la poblacion cree que Aguas del Pdramo
contribuye al mejoramiento de su calidad de vida el 50% restante no responde, tal
vez la falta de reconocimiento de la empresa o la desinformacion no permiten dar
mads claridad a los usuarios para responder.

SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS

A continuacidon, se presentan las principales recomendaciones textuales,
realizadas por varios usuarios encuestados, al finalizar la aplicacién del instrumento.

AREA URBANA

¢ No incrementar tanto los costos ya que el municipio es rico en agua.

e Para las industrias grandes como la planta de beneficio mads
acompanamiento y asesoria en el manejo del recurso hidrico e instalaciones
hidraulicas.

e Poner el servicio de barrido mds continuamente.

e Poner mds puntos de recaudo.

e Readlizar mantenimiento al alcantarillado.

CORREGIMIENTO LA DANTA
e Muy alto el costo de alcantarillado.
e Mejora el servicio en la boca toma.
e Recoger los residuos dos veces por semana
¢ Inconformidad generalizada con el tema de las tarifas
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CORREGIMIENTOS DE SAN MIGUEL, JERUSALEN, ALTO DE SABANAS Y VEREDAS

Inconformidad Generalizada con relaciéon a los dias y frecuencias de
recoleccion de residuos solidos. Solicitan dos veces por semana.

CONCLUSIONES
La percepcidén de los usuarios con respecto ala calidad del agua en el drea
urbana seguimos manteniendo una calificaciéon muy positiva, para el 2019
quedd en un porcentaje del 96%, en el corregimiento de la Danta disminuyd
la percepcidn pasando de un 77% en el 2018 a un 76% en 2019.

La percepcion de los usuarios frente a los servicios prestados en cuanto a
calidad y continuidad del servicio de acueducto es muy favorable para la
empresa tanto en el drea urbana como en el corregimiento la Danta, pues
se obtuvieron resultados que oscilan entre el 93% vy el 98% de aprobacién
por parte de la poblacion encuestada.

En el area urbana, los usuarios encuestados mostraron estar satisfechos con
el mantenimiento que la empresa realiza alared de distribucién, calificando
este trabajo con un 96% de aprobacidn positiva, en el corregimiento la
Danta se nota una mejoria en la percepcion de los usuarios con relacién all
mantenimiento que la empresa realiza a la red de distribucion pasando de
un 76% en el 2018 a un 93% en el 2019.

La eficacia de la empresa en la atencion y reparacion de danos tuvo
calificaciones muy positivas por parte de los encuestados, en el drea urbana
obtuvo una aprobacion del 94% y en el corregimiento la Danta obtuvo un
83% lo que evidencia la eficiencia por parte de los operarios y de la empresa
para la atencién de danos los cuales aumentaron a causa de la obra
adelantadas en el municipio.

Se evidencia safisfaccion generalizada frente a la frecuencia de
recoleccion de residuos sélidos en el drea urbana, obteniendo calificacién
del 92%, en el corregimiento la Danta con relacion a este item se evidencia
un 93% de los encuestados se encuentran conformes con la frecuencia de
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recoleccion y un 7% inconformes, en los corregimiento San Miguel en un
69%, Jerusalén en un 100% y Alto de Sabanas en un 100%, Piedras Blancas
en un 100%, Honduras con un 17% se encuentran safisfechos con la
frecuencia de recoleccién al igual que la vereda Rio Arriba con un 100% de
safisfaccion, aunque con recomendaciones en la logistica para la
recoleccion de estos y sugerencias prestar el servicio con mayor frecuencia.

El servicio de barrido, limpieza y recoleccion en vias y dreas publicas
presenta un poco de inconformismo por parte de la poblacidn, muestra de
esto es que en el drea urbana obtiene un porcentaje de aprobacion de 65%
para el 2018 y se obtuvo un porcentaje del 67% para el 2019 frente a un
porcentaje de desaprobacién del 33%; para el caso del corregimiento la
Danta la calificacidon de percepcion por parte de los usuarios es una
aprobacion del 69% en el 2018 y con un 83% para el 2019 frente a un
porcentaje de desaprobacion del 17% en ambas dreas de prestacion del
servicio de barrido y limpieza en vias y dreas publicas se evidencia una
mejora en la percepcidén ante los usuarios, aunque el nivel de satisfaccién
sea una calificacién baja . Para el corregimiento de San Miguel presenta un
nivel de satisfaccidon en las personas encuestadas del 83%, para el
corregimiento de Jarrasen un nivel de satisfaccion del 100%. En el
corregimiento Alto de Sabanas y la vereda piedras blancas esta variable no
se mide dado que estas dos zonas de prestacion de este servicio no aplican.

En la cabecera municipal, el 66% de los encuestados considera que la
disposiciéon final de los residuos sélidos es excelente y el 43% buena, el 14%
considera que es aceptable, el 7% considera que es regular y el 13%
consideran que es pésima. Esta  percepcidon ha mejorado mucho en
relacion a los anos anteriores gracias al frabajo operativo y educativo que
desarrollo la empresa generando conciencia y participacion en la buena
separacion de los residuos.

En el corregimiento La Danta, el 43% considera adecuada la disposicion de
los residuos, un 3% la considera pésima y el 55% restante no responde, lo que
evidencia la falta de visibilizacidon de los procesos y la optimizacién de los
mMismos.

En la cabecera municipal, el 98% de la poblacién encuestada consume el
agua directamente de la llave y solo un 2% le realiza algin proceso al agua
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antes de consumirla, lo cual da cuenta de la alta credibilidad que posee la
calidad del agua que la empresa Aguas del pdramo de Sonsén lleva a los
hogares Sonsonenos.

En el corregimiento La Danta, el 78% de la poblacion encuestada consume
el agua directamente de la llave y el 23% le realiza algin proceso al agua
antes de consumirla, esto indica que todavia hay un porcentaje importante
de la poblacion que no confia totalmente en la calidad del agua que se
lleva a sus hogares, para lo cual se debe realizar mds campanas educativas
en las cuales de den a conocer los procesos de la empresa vy la calidad de
agua potable que se lleva a los hogares.

Enla cabecera municipal el 98% de la poblacion encuestada califica como
favorable la comodidad y servicio del punto de recaudo, solo el 1% de la
poblacién encuestada le atribuye una calificacion como pésima.

En el corregimiento la Danta 100% de la poblacién encuestada califica
como favorable la comodidad y servicio del punto de recaudo, una
perspectiva muy positiva que evidencia el estado de conformidad.

En la cabecera municipal, el 93% de la poblacién encuestada, dice nunca
haber presentado errores en el servicio de facturaciéon, mientras que un é%
dice gque si ha presentado dichos errores.

En el corregimiento La Danta, el 95% de la poblacion encuestada, dice
nunca haber presentado errores en el servicio de facturaciéon, mientras que
un 3% dice que si ha presentado dichos errores.

En la cabecera municipal, el 93% de la poblacién encuestada, dice que si
entiende la informacion de la factura, mientras que un 6% dice que no
entiende dicha informacion.

En el corregimiento La Danta, el 85% de la poblacién encuestada, dice que
si entiende la informacién de la factura, mientras que un 15% dice que no
entiende dicha informacion.

En la cabecera municipal el 96% de la poblacidén encuestada califica como
favorable la agilidad con que la empresa resuelve las inquietudes o
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requerimientos, vy un 1% la considera aceptable y el 3% restante no
responde.

En el corregimiento La Danta el 66% de la poblacion encuestada califica
como favorable la agilidad con que la empresa resuelve las inquietudes o
requerimientos, un 5% la considera como aceptable y un 3% la considera
como pésima y el 28% no responde.

e En general los usuarios se sienten satisfechos frente a la atencién recibida
por los funcionarios tanto al interior como fuera de las instalaciones de la
empresa.

e Los canales de comunicacion utilizados y preferidos por la poblaciéon en el
drea urbana son radio y las redes sociales, en los corregimientos y vereda
Rio Arriba son las visitas puerta a puerta, volantesy redes sociales.

e Dado que el trabajo de educacién del ano 2019 se ejecutd en su mayoria
con poblacién estudiantil, la poblacion encuestada dice desconocer las
actividades que la empresa estd llevando a cabo con la comunidad, pero
pese a ello se muestran de acuerdo con las mismas.

e En las zonas donde la empresa Aguas del Paramo de Sonsén presta sus
servicios en su mayoria la consideran como un factor positivo para el
progreso de las comunidades.

e En el corregimiento la Danta el 88% de la poblacién encuestada considera
gue la empresa aguas del pdramo se preocupa por la satisfaccion de los
usuarios, y un 10% considera no se preocupa por la satisfaccion de los
usuarios en los servicios que presta.

e Se evidencia una conformidad satisfactoria generalizada con relacién en
los encuestados que la empresa Aguas del Pdramo de Sonsén contribuye a
la higiene y salud de las comunidades donde estd presente con sus servicios
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RECOMENDACIONES

Realizar una evaluaciéon del trabajo que se estd llevando a cabo en cuanto
al servicio de barrido, limpieza y recoleccidon en vias y dareas publicas para
dar una mejor percepcion a los usuarios y cambiar las opiniones negativas
que se tienen por su parte en este momento.

Crear estrategias de educaciéon frente al consumo del agua en el
corregimiento la Danta, dado que todavia se nota desconfianza en los
usuarios, los cuales prefieren realizar algun proceso al agua antes de
consumirla.

Realizar campanas de educacion a la comunidad frente al cobro de los
servicios prestados, pues pese a gue se tiene un nivel de aceptacion bueno
con relaciéon al cobro de nuestros servicios todavia hay un alto
inconformismo generalizado por la tarifa aplicada.

Se deben desarrollar campanas ambientales fuertes con relacion a la
separaciéon, horarios y dias de recoleccion de residuos con el fin de educar
y concientizar a los usuarios, que parte del éxito de los posesos de aseo para
tener una buena prestacion del Servicio depende en gran medida de estos.

Apoyar la campana de educacidn ambiental de las autoridades
ambientales con el fin de concientizar a todos los usuarios con la
implementacion de herramientas juridicas como apoyo para alcanzar las
metas planteadas.
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