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RECIBI:

1. Introduccion.

Con el propdsito de medir e identificar la manera como los usuarios perciben la atencién que
se les brinda por parte de La EAAAY (en adelante La Empresa), se realizé una encuesta de
satisfaccién de usuarios en la Oficina de Atencién al Cliente de La Empresa. El presente informe
tiene como proposito analizar las encuestas realizadas a los usuarios entre el dia 4 de
diciembre de 2025 y el 30 de enero de 2026; para su elaboracion se hizo uso de un formato
de encuesta que fue resuelto por los usuarios de manera andénima al momento de presentar
una PQRS en la linea de atencién al usuario de las oficinas de PQRS, Fidelizacidn, y Cartera.

La encuesta estuvo dirigida a la evaluacién de los servicios generales prestados por La
Empresa y las actividades puntuales de cada una de las oficinas, de acuerdo con el punto en
el que el usuario fuera atendido.

2. Objetivo.

Medir el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a la prestacién de los servicios plblicos
domiciliarios y la atencién al ciudadano que presta La Empresa.

3. Normatividad.

En cumplimiento del marco normativo vigente en Colombia, La Empresa adelanta la medicién
de la satisfaccién de los usuarios como parte integral de la implementacién del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG), establecido mediante el Decreto 1499 de 2017 y
desarrollado a través de la Politica de Servicio al Ciudadano. Esta medicién se fundamenta en
la obligacién de evaluar la calidad, oportunidad y efectividad de los servicios prestados, en
concordancia con lo dispuesto en Ias Leyes 1437 de 2011, 1474 de 2011, 1757 de 2015 y
2052 de 2020, que promueven la transparencia, la participacién ciudadana y la mejora
continua en la gestién publica. En este contexto, la aplicacién de encuestas de satisfaccion se
constituye en un mecanismo técnico clave para conocer la percepcmn de los usuarios, orientar
la toma de decisiones y fortalecer el desempefio institucional, en linea con los Ilneamlentos de
Funcion Pdblica y los criterios de evaluacién del Iindice de Desempeno Institucional (IDI).

- ok
Carrera 19 No. 21-34 * Ventanilla Unica: Carrera 21 No. 15-57 * Linea de Atencién al Cliente 116 M

www.e3aay.qgov.co * E-mail eaaay@eaasy.qov.co

;"

*



INFORMES

«»

€ o Aikidk Tipo de Documento: FORMATO
=M prasa 08 ADUACKEN, | Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacién
Alcantarillad seo de Yopal iao:
oanlariladoy Asco de Yopa SO0 07 it Cédigo: 51.29.06.27
Ml 544000 7554 Version 07
833.25.01.00177.26 Pagina 2 de 14

4. Ficha Técnica.

Ficha Técnica ;

Encuesta de Satisfaccion del Usuario

Direccién de Gestion de Usuarios y Comercializacion

Subgerencia de Asuntos Corporativos

Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal E.I.C.E. E.S.P.

Objetivo Medir el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a la
prestacién de los servicios pulblicos domiciliarios y la
; atencién al ciudadano que presta La Empresa

Cobertura Usuarios del servicio de acueducto, alcantarillado y aseo

Universo y Muestra

Universo 55.000 usuarios

Muestra efectiva 263 encuestas validas

Unidad de Analisis Usuario del servicio (propietario o arrendatario)

Diseiio Muestral ‘

Tipo de muestreo! No probabilistico - Encuesta realizada en Oficina de
Atencidén al usuario

Marco Muestral Usuarios que interacttan con la empresa (oficinas, canales,
procesos operativos)

Observacion Técnica Los resultados no son estrictamente inferenciales debido a

que el muestreo no es probabilistico, pero si son muy utiles
para gestion operativa. ;

Nivel de confianza
(Asumiendo escenario conservador p=0.5)

Nivel de Confianza 95%

Margen de error aproximado | +/- 6%

Interpretacion Se puede considerar que los resultados tienen una precisién
aceptable para la toma de decisiones operativas y mejora
del servicio. :

Técnica de recoleccién

Instrumento Encuesta estructurada

Tipos de respuestas e Cerradas (dicotomicas y escala cualitativa: bueno,

regular, malo)
e Opcidén multiple
Medio de aplicaciéon Oficina de atencién al usuario.
Periodo de recoleccidon 4-12-2025 al 30-01-2026
Cobertura Geografica
Area de prestacion del servicio de la EAAAY

Representatividad

Fortalezas ¢ Tamafio muestral suficiente para analisis descriptivo
Participacion de distintos tipos de usuario (propietarios
y arrendatarios) )

Limitaciones e No hay evidencia de aleatoriedad
Posible sesgo hacia usuarios que acuden a la oficina de
atencién al usuario y/o que tienen interaccion reciente
con La Empresa.

Variables Analizadas

|
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Ficha Técnica

Encuesta de Satisfaccién del Usuario

Direccion de Gestion de Usuarios y Comercializacién

Subgerencia de Asuntos Corporativos

Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal E.I.C.E. E.S.P.

Variables de percepcién del
servicio

Continuidad
Calidad
Presion
Alcantarillado

Variables de atencion al

usuario

Atencion presencial

Canales virtuales

Tiempo de respuesta
Interaccién con funcionarios

Variables de comunicacién

Comprensién de factura
Conocimiento del contrato (CCU)
Uso de canales

Variables operativas

Recoleccién ,
Barrido
Poda

Escala de medicién

Escala ordinal cualitativa

Bueno / Regular / Malo

Escalas dicotomicas

Si/ No

Sesgos potenciales

Sesgo de seleccion

Usuarios mas activos o con tramites

Sesgo de canal

Alta participacion de atencién presencial

Sesgo de satisfaccion

Tendencia a
servicios pUblicos suelen tener esta tendencia)

respuestas positivas (las encuestas de

Nivel de confiabilidad del es

tudio

Confiabilidad general

Media — Alta

Validez para decisiones

Operativas: Alta
A\ Estratégicas: Media (se requeriria complementar
con muestreo probabilistico).

5. Resultados Claves

CALIDAD DE PROPIEDAD EN LA QUE ACTUA EL BENEFICIARIO DE LOS
DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEQ

Arrendatarios;
42.4%

se encuentra que:

° El 42.4% de las encuestas
fueron resueltas por usuarios del
servicio en calidad de
arrendatarios; mientras que el
57.6% restante lo hicieron en
calidad de propietarios de los
bienes en los que se presta el
servicio.

Propietarios ;

57.6%

e Cuando se preguntd con
relacién al servicio de acueducto

' -
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o El 91.2% de los usuarios PRESTACION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO RELACIONADO
respondieron que el servicio es CON CALIDAD Y CONTINUIDAD

bueno en cuanto a la
continuidad del suministro de
agua que Htlaga a las viviendas
y los niveles de calidad del
agua suministrada (color, olor,
sabor).

Mala; 8.8%

Buena; 91.2%

oEn cuanto a los niveles de presion con

PRESTACION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO RELACIONADO CON NIVELES - :
' ‘ los que llega el servicio, sélo el 82.7%

DE PRESIGN I
Mala: 17.3% de los encuestados considero que la
" presion del agua suministrada es
buena.

Buena; 82.7%

e Para el servicio de alcantarillado, se encuentra que:

| -
o El 83.9% de los usuarios
cuenta con pozo séptico. DISPOSICION DE AGUAS RESIDUALES

Alcantarillado; 16.1%

Pozo Séptico; 83.9%

PRESTACION DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO o El 91.1% considera que el
servicio del sector satisface sus

Necesidades; 8. ;
No satlsface Necesidades; 8.9% necasidatlas:

Satisface Necesidades; 91.1% .
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s De otro' lado, el 86.8% de los
usuarios encuestados califican
como hbuena la atencién
prestada por las cuadrillas de
acueducto y alcantarillado.
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ATENCION PRESTADA POR LAS CUADRILLAS DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO

Mala; 13.2%

Buena; 86.8%

e Al realizar el andlisis para el servicio de aseo se encuentra:
1

FRECUENCIA Y HORARIO DE RECOLECCION DE RESIDUOS SOLIDOS

Mals; 1.6%

Regular; 23.5% fi=e

Buena; 74.9%

o Cuando se consultd el servicio de
barrido, el 65% consideran el servicio
bueno, el 30% lo consideran regular y
el 5% lo consideran malo.

o El 23.5% de los usuarios consideran
gue la frecuencia y el horario de
recoleccion de los residuos es regular;
el 2.6% que es mala y el 74.9% que
es buena.

PRESTACION COMPONENTE DE BARRIDO

Mala; 5.0% |
=t

Regular; 30.0%

Bueng; 65.0%
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PRESTACION COMPONENTE DE PODA EN PARQUES ¥ SEPARADORES
Mala; 5.4% o Al consultar la percepcién con

relacién al servicio de poda en parques
y separadores: el 69.1% de los usuarios
consideran bueno el servicio, mientras
que el 25.5% lo consideran regular y el
5.4% lo consideran malo.

Regular; 25.5%

Buena; 69.1%

ATENCION PRESTADA POR LOS FUNCIONARIOS DE ASEO

o A su vez, al preguntar por la Regular; \yoa: 9 79
atencién prestada por los
funcionarios de aseo se encuentra
que el 2.7% de los usuarios
consideran que es mala, mientras
que el 11.8% la consideran regular
y el 85.5% la consideran buena.

Buena; 85.5%
i
e En la atencién a los usuarios, los resultados fueron los siguientes:
ATENCION A LOS USUARIOS
Mala; 4.6% o  El 84.4% consideran buena la

oportunidad en ' la respuesta;
mientras que el 11% lo consideran
regular.

Regular; 11.0%

Buena; 84.4%

o En los canales de atencion se encuentra que el 95% de los usuarios califican buena la
atencion recibida en los puntos presenciales. Mientras que solo el 65 8% consideran
buenos los canales virtuales y/o lineas telefénicas.
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CANAL DE ATENCION PUNTOS PRESENCIALES CANAL DE ATENCION VIRTUALES Y/O LINEAS
Mala; TELEFONICAS
5.0%

Buena;
65.8%

Buena;
95.0%

* De los servicios prestados en la oficina de atencién al usuario se encontrd que:

El 58.1% de los usuarios solicitaron trémites de PQRS.
El 24.6% solicitaron tramites de matriculas nuevas.

El 8.1.% solicitaron duplicado de facturas.

El 6.5% realizaron tramites de acuerdos de pago.

El 2.7% solicitaron tramites de vinculacién/desvinculacién del servicio de aseo.

O 0O 0O 0O O

SERVICIOS PRESTADOS EN LA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO

solicitaron tramites de |
realizarontramitesde  vinculacion/desvinculacion
acuerdosde pago; 6.5%  delserviciodeaseo; 2.7%
solicitaron duplicado de
facturas; 8.1%

solicitaron trémites de
matrfmlas nuevas; 24.6%

solicitaron tramites de
PQRS; 58.1%

|

e Al realizar el analisis de la Oficina de Fidelizacién se encuentra:
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ATENCION EN EL PROCESO DE MATRICULA

i

Mala; 3.2%

Regular; 3.2%

uena; 93.6%

PROCESO DE VINCULACION/DESYINCULACION DEL SERVICIO DE ASEQ
|

Regular; 4.3

Mala; 11% No Apllca; 5.4%

Buena; 89.2%

Pagina 8 de 14

o Solo el 3.2% de los usuarios
califican regular la atencion en el
proceso de matricula, mientras que
el 93.6% la califican buena.

o Para el caso del proceso de
vinculacion/desvinculacion del
servicio de aseo, las calificaciones
estan dadas asi: 1.1.% lo califican
malo; 4.3% lo califican regular y el
89.2% lo califican, bueno; el resto
consideraron que no aplicaba la
calificacion.

e Al evaluar el proceso de facturacion se encontro que:

o El 93.1%

su predio.

de los usuarios
consideran que la facturacién
les llega de manera oportuna a

ENTREGA DE FACTURACION AL USUARIO

No oportuna; 6.9%

Oportuna; 93.1%
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COMPRENSION LA INFORMACION PRESENTADA EN LA FACTURA
o El 84.2% consideran de facil

o El  88%

i‘fll

conoce
responsabilidad gque tiene
frente al uso del medidor.

No comprenden la informacidn; 15.8%

Facil comprension; 84.2%

comprensién la informacion presentada
en la factura.

RESPONSABILIDAD DEL USUARIO QUE TIENE FRENTE AL USO DEL

la

INTERACCION CON EL FUNCIONARIO QUE ENTREGA LA

FACTURA

Regular; 13.4%  Mala; 2.0%

@)

Bueng; 84.6%

No la entiende; 12.0% __

MEDIDOR '

La entiende; 88.0%

|
El 84.6% califica la interaccion

con el funcionario que entrega la
factura como buena, mientras que el
13.4 la califican regular vy el 2% mala.

=y
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e En el caso de la oficina de Cartera, |los resultados son:

o El 94.1% de los usuarios califica la
disponibilidad y acceso a puntos de pago

igina web (pagos por P 5.9% de la EAAAY como buena; mientras que
comrasponiales bancaiton ;5.9% el 5.9% la califica regular.

DISPONIBILIDAD ¥ ACCESO A PUNTOS DE PAGC DE LA EAAAY
!

Supergiros; 88.2%

CANALES DE PAGO DE LOSSERVICIOS  »

o En cuanto a los canales de pago, el pagina web (pagos por PSE).; 5.9%
88.2% de los encuestados utilizan  comesponsales bancarlos ;5.9%
Supergiros; el 5.9% corresponsales
bancarios y el 5.9% la pagina web
(pagos por PSE).

Supergiros; 88.2%

OPORTUNIDADES QUE BRINDA LA EMPRESA PARA NORMALIZAR LA
DEUDA (ABONOS, ACUERDOS DE PAGO) o Al preguntar por las oportunidades
No las ha utilizado; 5.9% que brinda la empresa: para normalizar
la deuda (abonos, acuerdos de pago), el
88.2% las consideran buenas, el 5.9%
malas y el 5.9% restante no las ha
utilizado.

Malas; 5.9%

Buena; 88.2%

o En cuanto a la atencién al usuario, es buena en el 94.1% para la atencién en la
oficina; el 88.2% considera buena la atencién en el servicio de reinstalacién/reconexién
y 87.5% en el proceso de cortes y suspensiones.
I

"
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ATENCION AL USUARIO PARA LA
ATENCION EN LA OFICINA
Malas; 5.5%

Buena; 94.1%

ATENCION AL USUARIO PARA

SERVICIO DE REINSTALACION | PROCESO DE CORTES Y
SUSPENSIONES
Malas; 12.5

Malas; 11.8%

Buena; 88.2%

Pagina 11 de 14

ATENCION AL USUARIO

%

Buena; 87.5%

Finalmente, la encuesta pregunté sobre tramites y otros puntos de interés para La
Empresa, con los siguientes resultados:

o]

: . ; . _ La atencién y celeridad en Ia
ATENCION Y CELERIDAD EN LA REALIZACION DETRAMITES DELA ° . e o
realizacion de tramites de [a EAAAY es

considerada buena en el 90.8% de los
casos, regular en el 8% y mala en el

EAAAY

Mala; 1.2%

Regular; 8.0%

Buena; 90.8%

1.2%.

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS SOLICITADOS POR LA EAAAY

En cuanto los reguisitos solicitados

por Ia EAAAY para la realizacién de
de los

los tramites, el 87.8%

encuestados considera que es bueno,
el 11.5% que es regular y el 0.7%

malo.

Regular; 11.5%

PARA LA REALIZACION DE LOS TRAMITES

Mala; 0.7%

Buena; 87.8%
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IMAGEN DE LA EAAAY

Mala; 0.4%

Regular; 9.2%

Buena; 90.4%

o En cuanto a si fla informacion
suministrada por la EAAAY por sus
canales virtuales es clara y oportuna,
el 83% consideraron que si era clara y
oportuna mientras que el 17% que no
lo era.

CALIFICACION DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION QUE UTILIZA LA
EAAAY PARA INFORMAR SU GESTION Y NOVEDADES

Mala; 3.1%

Regular; 10.8%

Buena; 86.1%

Pagina 12 de 14

o En cuanto a la imagen: el 90.4%
consideran buena la imagen de La
Empresa; el 9.2% la consideran regular y
el 0.4% mala.

INFORMACION SUMINISTRADA POR LA EAAAY POR SUS
CANALES VIRTUALES

No es Clara y Oportuna; 17.0%

o La calificacion de los medios
de comunicacion que utiliza la
EAAAY para informar su gestion y
novedades, fue buena en un
86.1%; regular en un 10.8% vy
mala en un 3.2% de los casos.
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o En " cuanto a los medios de

MEDIOS DE COMUNICACION PORLOSC LA COMUNIDAD SEENTERA DE

comunicacion de La Empresa, se LOS TEMASOE LA EARAY
encontré que el 60.5% se entera de los
temas relacionados cuando acceden a la
oficina de atencién al usuario; el 14.3% en
Facebook; el 7.7% no hacen uso de los
canales y el resto se distribuye en los
demas canales utilizados.

Dems Canales; 17.5%
n

No hacen uso de ;
los canales; 7.7% &

Oficina de
atencidn al
usuario; 60.5%
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Redes Sociales; 14.3

Conclusiones.

El servicio de acueducto se percibe como sélido técnicamente; mientras que hay
oportunidades de mejora en el servicio de aseo para sus tres componentes basicos:
Recoleccion, barrido y poda en parques y separadores. El andlisis de los resultados
evidencia que la Empresa presenta un alto nivel de satisfaccién'general, especialmente
en la prestacidén del servicio de acueducto, donde mas del 90% de los usuarios califican
positivamente aspectos como continuidad y calidad, lo que consolida este componente
como una fortaleza institucional desde el punto de vista técnico y operativo. No obstante,
el estudio permite identificar brechas relevantes en la experiencia del usuario,
particularmente en el servicio de aseo, donde entre el 25% vy el 30% de los usuarios
califican como “regular” los componentes de barrido, poda y recoleccién, lo que podria
reflejar problemas de consistencia en la operaciéon mds que fallas:estructurales.

En materia de atencion al ciudadano, si bien la atencién presencial presenta niveles
sobresalientes de satisfaccién (superiores al 90%), se evidencia una debilidad critica en
los canales virtuales y telefénicos, los cuales concentran los mayores niveles de
insatisfaccion relativa (mas del 30% entre regular y malo), constituyéndose en el principal
punto de intervencién estratégica para La Empresa.

Se debe buscar fortalecer las habilidades blandas de los trabajadores y funcionarios en
términos de atencidn y servicio al ciudadano, con miras a mejorar la percepcién gue se
tiene de la atencién por parte de los usuarios.

Se debe continuar trabajando en los tiempos de atencion y respuesta a los usuarios por
parte de todas las areas.

Desde el enfoque de comunicacién y relacionamiento, se identifica una alta dependencia
del canal presencial (60.5%), lo que evidencia una baja madurez en la adopcién de
canales digitales, limitando la eficiencia operativa y el acceso oportuno a la informacién
por parte de los usuarios. Esto es, en el uso de los medios de comunicacién, se puede
inferir un mayor uso del Facebook y oportunidad de fortalecer canales como la pagina web
e Instagram.

Se identifican oportunidades de mejora en la comprensién de la factura y apropiacién
del Contrato de Condiciones Uniformes, lo cual impacta directamente la transparencia
y el empoderamiento del usuario, elementos clave dentro de la Politica de Servicio al
Ciudadano. Es conveniente realizar campafias de difusion del contrato de condiciones

uniformes de tal manera que se fortalezca el conocimiento de éste por parte de los
usuarios.
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e En términos de gestion institucional bajo el modelo MIPG, los resultados evidencian un
desempefio favorable en la dimensién de calidad del servicio, pero con oportunidades
de fortalecimiento en las dimensiones de acceso a la informacion, canales de atencion
y experiencia del usuario, las cuales inciden directamente en el Indice de Desempefio
Institucional (IDI).

¢ Finalmente, aunque los resultados son robustos para analisis operativo, se reconoce como
limitacion metodolégica el uso de un muestreo no probabilistico, lo cual restringe la
inferencia estadistica a la totalidad de la poblacién, recomendéndose para futuras
mediciones la implementacién de un disefio muestral probabilistico que permita mayor
precisidon y representatividad.

En definitiva, los resultados obtenidos constituyen un insumo fundamental para la formulacion
de acciones de mejora continua, fortaleciendo la gestidn institucional y la orientacién al
ciudadano, en cumplimiento de los lineamientos del Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestidn
(MIPG) vy los principios de eficiencia, transparencia y calidad en la prestacidn del servicio
publico; en funcién de lo cual se pueden priorizar las siguientes lineas de intervencion:

I‘.-.'- ] 1 il

e Buscar el fortalecimiento de canales virtuales y telefonicos mediante el uso de
herramientas tecnoldgicas, esto estaria sujeto a inversiones por parte de La Empresa.
e Apuntar a la transformacion digital del servicio, para lo cual se puede procurar, ademas
de lo establecido en el punto anterior, en fortalecer el uso de medios digitales para la

respuesta a las PQRS y el uso de redes sociales y la pagina web como punto de
referencia para informacién a los usuarios.

@ Media prioridad
e Optimizacion operativa del servicio de aseo, buscando mejorar la percepcion de los
usuarios en cuanto a los tres servicios basicos. |
» Mejora en tiempos de respuesta de las PQRS

@ Baja prioridad (mantenimiento)
e Servicio de acueducto.
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