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1. INTRODUCCIÓN 

 

De acuerdo con lo establecido en el numeral 9 de la Norma ISO 9001:2015, La organización debe: 

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

9.1.1 Generalidades 

La organización debe determinar: 

a) qué necesita seguimiento y medición; 

b) los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para asegurar resultados 

válidos; 

c) cuándo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medición; 

d) cuándo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medición. 

La organización debe evaluar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

La organización debe conservar la información documentada apropiada como evidencia de los 

resultados. 

9.1.2 Satisfacción del cliente 

La organización debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se 

cumplen sus necesidades y expectativas. La organización debe determinar los métodos para obtener, 

realizar el seguimiento y revisar esta información. 

 

En consecuencia con lo anterior y considerando además que el objetivo principal de la Compañía de 

Servicios Públicos de Sogamoso es la prestación eficaz y eficiente de sus servicios se realizó, mediante 

encuesta, la medición del grado de satisfacción de sus clientes externos (usuarios).  

Esta es una herramienta para mejorar el desempeño del sistema de gestión de la calidad, así como para 

monitorear el grado de satisfacción del cliente y es un indicador clave de desempeño de la 

administración, a la vez que es un puente de comunicación directa con los usuarios, que le permite 

conocer sus opiniones para mejorar los procesos e incrementar la confianza de la ciudadanía. 

 

 

 

  

 



 

 

 

2. OBJETIVO GENERAL 

 

Medir la satisfacción de los clientes externos (usuarios) frente a los procesos misionales de acueducto, 

alcantarillado, aseo, alumbrado, incluyendo criterios del edificio administrativo, utilizando métodos 

científicos que garanticen objetividad y validez estadística de los resultados obtenidos. 

 

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS 

 

• Medir el grado de satisfacción de los usuarios con respecto al servicio prestado en cuanto a 

acueducto, alcantarillado, aseo, alumbrado y administración y servicios. 

 

• Conocer inquietudes o sugerencias de los usuarios.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

4. FICHA TECNICA 

 

Universo: Usuarios de los servicios prestados por la Compañía de Servicios Públicos de Sogamoso.  

Tipo de muestreo: Aleatorio simple dentro de las instalaciones de COSERVICIOS S.A. E.S.P. 

Tamaño de la muestra: 389 encuestados. Sin embargo, para efectos de la evaluación se realizaron 400 

encuestas. 

Precisión: El margen de error para la evaluación general del grado de satisfacción del cliente es de ± 

5%. La confiabilidad es del 95% en todos los casos.  

Técnica de recolección: Personalizada a los usuarios que llegaron a las instalaciones de         

COSERVICIOS S.A. E.S.P. 

Fecha del trabajo de campo: Marzo de 2022.  

Tema: Satisfacción del cliente en los procesos de acueducto, alcantarillado, aseo, alumbrado y 

administración. 

Personas que lo Realiza: Luis Rodolfo Plazas Ramírez, Xiomara Daniela Parra Monroy 

Entidad que lo Solicita: Compañía de Servicios Públicos de Sogamoso COSERVICIOS S.A. E.S.P. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

5. RESULTADOS 

5.1. Acueducto y Alcantarillado  

Grafico 1: ¿Cómo califica la continuidad en el suministro de agua? 

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO 

1. ¿Cómo califica la continuidad en el suministro de agua? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 21 5% 
  

2. Mala 87 22% 

3. Regular 110 28% 

4. Bueno 134 34% 

5.  Excelente 48 12% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

En la encuesta de satisfacción realizada a los usuarios de COSERVICIOS S.A. E.S.P. el mes de Marzo 

del año 2022, se evidencio que el 34% de los consumidores en cuestión manifestaron que les parece 

buena la continuidad del suministro de agua puesto que no han tenido inconvenientes con el mismo o 

poseen tanque de reserva, por ende, no saben con certeza si tienen este percance. Por otro lado, 28% de 

los usuarios comento que el servicio les parece regular, siguiendo del 22% los cuales opinan que es 

malo, el 12% considera que es excelente y finalmente el 5% declaro que es deficiente. 

El grupo de personas que escogieron las opciones diferentes a buena o excelente, aseguraron que la 

razón principal por la que veían que no era constante, es por el lugar en el que ellos viven, ya que hay 

semanas en los que el flujo de agua llega 3 días de manera continua, pero se genera una interrupción el 

resto de semana. Ocurriendo en la calle 10 con 16, también observado en el sector Ombachita. En otros 

sectores del municipio llega día de por medio, lo que indica que aunque para la mayoría de la población 

el servicio es bueno debe seguir mejorando. 



 

 

 

Grafico 2: ¿Cómo califica el caudal o presión con el que llega agua a su domicilio? 

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO 

2. ¿Cómo califica el caudal o presión con el que llega agua a su domicilio? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 26 7% 
  

2. Mala 83 21% 

3. Regular 133 33% 

4. Bueno 131 33% 

5.  Excelente 27 7% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

En este caso, fue evidente que el 33% de la población que participo en las encuestas consideran regular 

el caudal o presión que llega a sus domicilios, de igual forma el 33% de las personas dice que es bueno, 

por otro lado el 21% comento que les parece que este servicio es malo, el 7% excelente y así mismo el 

7% manifestó que les parece deficiente. 

Según explicaron, en los casos en los que era suspendido el suministro de agua este llegaba con baja 

presión, o por el contrario llegaba con demasiada, cosa que a ellos no les gustaba, así como es el caso de 

algunos usuarios del barrio chapinero y chapinero nuevo horizonte, lo que ocasiono el resultado 

obtenido. 

No obstante, hay personas que declararon que no tienen ese problema, y aun así la presión o caudal que 

llega a sus viviendas algunos días es de manera normal y otros es muy bajo, por lo que les gustaría que 

fuera más contante. 

Indicando, que a comparación de años anteriores, la presión es uno de los servicios que ha desmejorado, 

puesto que se consideraba como excelente por varios usuarios. 



 

 

 

Grafico 3: ¿Cómo califica la calidad o pureza del agua que recibe? 

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO 

3. ¿Cómo califica la calidad o pureza del agua que recibe? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 6 2% 
  

2. Mala 60 15% 

3. Regular 132 33% 

4. Bueno 166 42% 

5.  Excelente 36 9% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

En el caso de la calidad o pureza del agua que reciben los usuarios, se evidencio una respuesta positiva, 

con un 42% que considera que este servicio es bueno y el 9% excelente, pues algunas de las 

observaciones compartidas, es que a comparación de otros zonas del país, el agua tratada por 

COSERVICIOS S.A. E.S.P. llega con buen aspecto, sabor y color a sus domicilios. 

Sin embargo, el 33% de la población que participo en el cuestionario manifestó que la calidad es 

regular, el 15% observa que es mala en sus domicilios y el 2% deficiente. 

Las razones por las cuales no consideraban que el agua era de buena o excelente calidad en sus 

viviendas es porque les llegaba turbia, color amarillento o con cloro, por lo cual algunos usuarios 

tuvieron que recurrir a la compra de filtros para el consumo de la misma, cosa que por parte de esta 

pequeña población de individuos vieron con desagrado, ya que no les parecía que debían invertir en este 

tipo de productos cuando consideran que la factura tiene un precio algo costoso para el servicio que 

reciben, aunque es una pequeña población que está inconforme, se debe tomar en cuenta estas 

observaciones para seguir mejorando. 

 



 

 

 

Grafico 4: ¿En términos generales como califica el servicio de acueducto? 

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO 

4. ¿En términos generales como califica el servicio de acueducto? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 13 3% 
  

2. Mala 95 24% 

3. Regular 139 35% 

4. Bueno 139 35% 

5.  Excelente 14 4% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

En términos generales, la población encuestada manifestó que el servicio de acueducto es bueno en un 

35% y regular en la misma cifra, el 24% dijo que es mala, el 4% opinan que es excelente y el 3% 

deficiente. 

Para este caso, la respuesta que tomaron fue en función de las razones de los ítems anteriormente 

mencionados, como lo es la baja presión o al contrario no tenían queja de ella, el flujo contante del 

suministro de agua y en otros casos calidad de la misma, es importante destacar que algunos usuarios se 

fijaron en el cambio de la tubería de acueducto no solo del sector en el que viven, también lo tuvieron en 

cuenta en el municipio en general.  

Aunque no es una respuesta negativa por parte de la comunidad tampoco es excelente, por lo que es 

necesario revisar las falencias de este servicio para mejorar estos aspectos que a perspectiva de los 

consumidores no es tan buena, por consiguiente no se debe menospreciar aquellas observaciones las 

cuales notan los usuarios que están bien con el sistema de acueducto. 

 



 

 

 

Grafico 5: ¿El funcionamiento de los sumideros en cuanto a que no se taponan o no se rebosan? 

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO 

5. ¿El funcionamiento de los sumideros en cuanto a que no se taponan o no se rebosan? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 62 16% 
  

2. Mala 77 19% 

3. Regular 100 25% 

4. Bueno 125 31% 

5.  Excelente 36 9% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

Conforme a los resultados obtenidos en la sección de acueducto y alcantarillado, se observó que el 31% 

de los usuarios consideran que es bueno el funcionamiento de los sumideros y el 9% siente es un 

servicio excelente, puesto que ellos no han tenido ningún tipo de inconveniente con el mismo. 

Al contrario del 25% de la población la cual afirma que es regular, el 19% piensa que es mala, el 16% 

deficiente. 

Varias observaciones que realizaron este porcentaje de personas las cuales no se encuentran 

completamente satisfechas con el funcionamiento de sumideros, fue que consideraban que tenía este 

servicio un elevado costo y no creen que sea tan bueno para el valor que están pagando, en otros casos 

dijeron que no tenían ni siquiera alcantarillado por el sector en el que viven, aun así, es cobrado en las 

facturas, otros comentaron que aunque cuentan con alcantarillado este es deficiente en el momento en el 

que llueve, pues se rebosa el agua y algunas viviendas terminan inundándose debido a esto, por ende 

han observado este servicio con desagrado. 



 

 

 

Grafico 6: ¿En términos generales como califica el servicio de alcantarillado? 

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO 

6. ¿En términos generales como califica el servicio de alcantarillado? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 54 14% 
 
 

2. Mala 71 18% 

3. Regular 111 28% 

4. Bueno 123 31% 

5.  Excelente 41 10% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

En términos generales el servicio de alcantarillado fue calificado como bueno con 31%, regular en un 

28%, mala para 18% de las personas que participaron en esta encuesta, 14% considera que es 

deficiente y el 10% dice que es excelente. 

Aunque tuvo una respuesta positiva, se puede seguir mejorando, ya que un gran porcentaje de los 

usuarios encuestados comento que para esta respuesta tuvieron en cuenta las observaciones 

anteriormente mencionadas, concretamente en algunas zonas del municipio, este servicio no funciona 

adecuadamente, principalmente cuando hay temporada de lluvias, pues al ser un alcantarillado 

combinado no da abasto en sectores como El laguito, Las Areneras, Siatame, entre otros, cosa que 

ellos declaran se puede mejorar, puesto que han notado en algunos casos este no es tan eficiente 

debido a que se deberían realizar más seguido jornadas de limpieza en las tuberías encargadas del 

transporte de estas aguas, lo que es necesario resaltar que para ellos parte del mismo problema es la 

misma ciudadanía.  



 

 

 

5.2 Aseo 

 Grafico 7: ¿El carro recolector cumple con el horario de recolección entre las 7:00 am y las 2:00 

pm. Y los dias establecidos para la recolección? 

ASEO 

7. ¿El carro recolector cumple con el horario de recolección entre las 7:00am y las  2:00 

pm. Y los días establecidos para la recolección? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 45 11% 
  

2. Mala 84 21% 

3. Regular 109 27% 

4. Bueno 119 30% 

5.  Excelente 43 11% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

Siendo el servicio de aseo uno de los más importantes, el carro de recolección tiene una frecuencia de 

satisfacción del 30% por parte de los usuarios que indicaron que es bueno, así mismo el 11% 

consideraran que es excelente, los culés comentaron que no tienen queja alguna ya que pasa los días y 

horas que deben prestar el servicio en los sectores en los cuales viven. 

En cambio el 27% de las personas que participaron en esta encuesta dice ser un servicio regular, el 21% 

declaro que era malo y finalmente el 11% considero que es deficiente, lo que indica un alto índice de 

insatisfacción por parte de estos usuarios. 

Algunas observaciones que realizaron referente a sus respuestas, concretamente en algunos sectores no 

pita el carro recolector, no tiene un horario específico y cuando pasa muy tarde, los vectores han dañado 

las bolsas dejando los residuos por las calles de estas zonas, en otros casos pasa muy temprano y no les 

da tiempo de sacar los residuos, generando una perspectiva negativa. 



 

 

 

Grafico 8: ¿Cómo califica el desempeño de los operarios de recolección en cuanto al manejo de las  

basuras y la atención al usuario es? 

ASEO 

8. ¿Cómo califica el desempeño de los operarios de recolección en cuanto al manejo de 

las basuras y la atención al usuario es? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 44 11% 
  

2. Mala 81 20% 

3. Regular 130 33% 

4. Bueno 117 29% 

5.  Excelente 28 7% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

El desempeño de los operarios encargados de la recolección en cuanto al manejo de las basuras tiene 

una percepción de 33% como regular por parte de los usuarios que participaron en la encuesta, 

siguiendo con 29% que considera que es bueno, 20% piensa que es malo, el 11% dijo que era deficiente 

y 7% es excelente. 

Algunos de los comentarios de la población en cuestión, consideraron que era necesario resaltar la mala  

actitud que algunos funcionarios tienen en el momento de realizar la recolección de los residuos, ya que 

no saben por qué en ocasiones tienden a referirse hacia los usuarios con palabras soeces, en otros casos, 

golpeando las bolsas de la basura incluso llegar a rasgarlas generando que los desperdicios queden en el 

suelo, causando contaminación visual a los habitantes de esos sectores. Otras anotaciones, es que sería 

pertinente generar charlas sobre la separación de los residuos, debido a que han observado, que aunque 

se realiza el debido proceso al recolectarlos, se mezclan todos en el camión, por lo cual, los habitantes 

del barrio la castellana tienen inconformidad cuando recogen los residuos, dejándolos en una esquina 

esperando a que pase el carro recolector, generando que se mezclen entre sí y consideran que no se les 

está realizando su debido proceso. 



 

 

 

Grafico 9: ¿Cómo califica el aseo de parques y avenidas del municipio? 

ASEO 

9. ¿Cómo califica el aseo de parques y avenidas del municipio? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 72 18% 
  

2. Mala 91 23% 

3. Regular 115 29% 

4. Bueno 101 25% 

5.  Excelente 21 5% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

Según se evidencia en el grafico 9, la perspectiva referente al aseo en los parques y avenidas del 

municipio, es regular para el 29% de la población encuestada, el 25% considera que es bueno, el 23% 

comento que les parece que es malo, continuando con el 18% que piensa que es deficiente, finalmente el 

5% opino que le parece que es excelente. 

Las explicaciones que dieron acerca de la elección de sus respuesta, aunque en los parque principales de 

la ciudad como lo son la Plaza de la Villa, Plaza 6 de Septiembre, Parque el Laguito, las Calles 11 y 12, 

permanecen limpias debido a que se encuentran en las vías principales del municipio, no obstante 

lugares como las calles aledañas a la Plaza de mercado de Sogamoso, barrio El Colombia, barrio 

Montecarlo, vereda Alto Blanco, barrio La Pradera, barrio Pinares del Norte, son los principales sectores 

donde los usuarios que fueron participes de estas encuestas no se encuentran satisfechos con el aseo de 

los parques y calles, pues afirman que en algunas de estas zonas no se realiza el respectivo barrido que 

se efectúa en el resto del municipio, en otros casos cuando lo realizan los operarios de este servicio han 

llegado a ser groseros dejando el acopio de estos residuos al lado de los andenes. 

 



 

 

 

Grafico 10: ¿En terminos generales como califica el servicio de aseo? 

ASEO 

10. ¿En términos generales como califica el servicio de aseo? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 48 12% 
  

2. Mala 101 25% 

3. Regular 129 32% 

4. Bueno 102 26% 

5.  Excelente 20 5% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

En términos generales para el 32% de la población encuestada le parece regular el servicio de aseo, por 

otro lado el 26% dice que le parece bueno, mala para el 25%, el 12% manifestó que es deficiente y el 

5% afirma que es excelente, indicando que más de la mitad de los usuarios no se encuentra conforme. 

Sostienen que su respuesta se debe a varias de las razones dadas anteriormente en los ítems de aseo, 

adicionalmente, manifiestan los usuarios, que sería pertinente que pusieran en los que sectores donde 

COSERVICIOS S.A. E.S.P. presta sus servicio, ya sea, puntos ecológicos o contenedores de basura, 

afirmando que sería una estrategia para que la comunidad no tenga excusa alguna de arrojar residuos en 

el las calles, pues argumentan que parte del problema son aquellas personas que les falta un poco más de 

cultura ciudadana con el tema del aseo municipal, disminuyendo la percepción negativa que se presenta 

el varias zonas. 

Es preciso resaltar, que hay personas a las que el recibo se les cobran 2 o 3 veces más en la sección de 

aseo, cuestión que genero desagrado por parte de ellos, por consiguiente, indicaron que siendo una 

vivienda unifamiliar no entienden la razón de este cobro, ya que no se les ha brindado respuesta. 



 

 

 

5.3 Alumbrado 

Grafico 11: ¿Cómo califica el servicio de alumbrado público en las calles, avenidas, parques y 

plazas en su sector? 

ALUMBRADO 

11.  ¿Cómo califica el servicio de alumbrado público en las calles, avenidas, parques y plazas en su 

sector? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 60 15% 
  

2. Mala 102 26% 

3. Regular 115 29% 

4. Bueno 92 23% 

5.  Excelente 31 8% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

El servicio de alumbrado público en las calles, avenidas, parques y plazas de su sector, tiene una 

perspectiva regular para el 29% de los usuarios, el 26% considera que es mala, el 23% comenta que es 

buena, es deficiente para el 15% y finalmente el 8% dice que es excelente. 

El resultado en el cual la repuesta fue toma de manera positiva para el 31% de la población en cuestión, 

comento que no tienen problemas con el alumbrado, ya que sus domicilios o se encuentran en las vías 

principales o están ubicadas en el centro del municipio, por lo que cuentan con buena iluminación. 

Algunas de las observaciones realizadas por las personas que participaron en la encuesta, cuya respuesta 

no es positiva, en particular hay sectores en los que la iluminación no es tan buena debido a el tipo de 

alumbrando con el cuentan, por ese motivo, consideran que los bombillos son algo obsoletos, pues son 

viejos y deficientes, por lo que indicaron que han pasado reclamos para que los puedan cambiar, pero no 

han recibido respuesta alguna, de hecho este problema se ha presentado según la comunidad, en la 

Vereda las caleras sector La loma, barrio Buena Vista y algunas zonas del barrio El Recreo, no obstante 

otros usuarios de los sectores rurales, comentan que no tienen acceso al alumbrado público, causando el 

descontento de esta población que se encuentra inconforme con el servicio. 



 

 

 

Grafico 12: ¿Cómo califica el servicio de alumbrado público en calles, avenidas, parques y plazas 

en la ciudad? 

ALUMBRADO 

12. ¿Cómo califica el servicio de alumbrado público en calles, avenidas, parques y plazas en la 

ciudad? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 59 15% 
  

2. Mala 89 22% 

3. Regular 108 27% 

4. Bueno 109 27% 

5.  Excelente 35 9% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

El 27% de la población considera regular el alumbrado presente en las calles, avenidas, parques y plazas 

del municipio de Sogamoso, de igual forma el 27% lo considera bueno, el 22% cree que es malo,  para 

el 15% es deficiente y finalmente el 9% lo considera excelente. El resultado de estas respuestas vario 

debido a que el 36% de la población en cuestión comento que no tienen problemas con el alumbrado, ya 

que, el municipio a su percepción, se encuentra muy bien con lo que respecta a la iluminación. 

Sin embargo, los usuarios restantes manifiestan su descontento, debido a que en las calles principales el 

servicio es bueno, debido a que las bombillas han sido cambiadas hace poco, el restante del municipio 

cuenta con baja iluminación, por tal motivo, lo han calificado en su mayoría de manera regular, malo o 

deficiente el servicio, puesto que opinan, se debería ser un poco más uniforme ya que su principal 

preocupación se encuentra en aquellos sectores de la ciudad donde hay parques o zonas recreacionales 

debido a que se ha prestado un mal uso por parte de algunos habitantes en horas de la noche. Por 

consiguiente aseguran que la tarifa de este no es justificable comparado con el servicio que se presta a 

los usuarios. 



 

 

 

Grafico 13: ¿En terminos generales como califica el servicio de alumbrado? 

ALUMBRADO 

13. ¿En términos generales como califica el servicio de alumbrado? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 51 13% 
  

2. Mala 102 26% 

3. Regular 122 31% 

4. Bueno 98 25% 

5.  Excelente 27 7% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

Como se observa en el grafico 13, solo el 25 %  y 7% de los usuarios considera satisfactorio el servicio 

de alumbrado en términos generales, ya que manifiestan que no han tenido algún tipo de inconvenientes 

con este, pues si lo comparan con otros municipios se les está prestando un excelente servicio. 

Mientras que para el restante de la población en cuestión, considera que se debería realizar mejoras con 

respecto al servicio de iluminación en general, pues como se ha mencionado anteriormente en los ítems  

de alumbrado, aseguran que sería pretinen el cambio en el tipo de las bombilla en ciertos sectores, 

debido a que en su gran mayoría, ya son viejas, particularmente no es igual de eficaz a las que están en 

las principales vías en las que COSERVICIOS S.A. E.S.P. presta su servicio. Por consiguiente el 

restante de barrios no tienen el alumbrado adecuado para estos usuarios.  

No obstante, cabe resaltar que aún hay sectores los cuales no cuentan con este servicio. 

 

 

 



 

 

 

5.4 Administración y servicios 

Grafico 14: ¿En caso de no pago. El aviso de suspensión del servicio es oportuno? 

ADMINISTRACION Y SERVICIOS. 

14. ¿En caso de no pago. El aviso de suspensión del servicio es oportuno? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 38 10% 
  

2. Mala 101 25% 

3. Regular 119 30% 

4. Bueno 107 27% 

5.  Excelente 35 9% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

Se puede evidenciar en el grafico 14, para el 30% de los usuarios les parece regular el oportuno aviso de 

suspensión del servicio, el 27% lo considero como bueno, el 25% le parece que es malo, deficiente para 

el 10% y excelente para el 9%. 

De manera general, las observaciones realizadas referentes a las respuestas positivas, al contrario de los 

demás servicios, COSERVICIOS S.A. E.S.P. ya que otorga un tiempo de corte más extenso a 

comparación de otros, debido a que conceden un periodo adecuado para acercarse a las oficinas y poder 

generar el respectivo pago.  

Por otro lado, los usuarios que opinan de manera negativa, comentan que en realidad no les avisan 

cuando se va a realizar el corte, convienen enfatizar, la ciudadanía manifiesta que particularmente los 

operarios de las oficinas les comentaron que deben esperar a la llegada del siguiente recibo para realizar 

el respectivo pago puesto que la factura que tienen ha vencido y posteriormente se les suspende el 

servicio antes que llegue tal factura y sin el previo aviso. 



 

 

 

Grafico 15: ¿Los cobros y conceptos de factura son de facil comprensión? 
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15. ¿Los cobros y conceptos  de la factura son de fácil compresión? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 32 8% 

 

  

 

    

2. Mala 77 19% 
     

3. Regular 122 31% 
     

4. Bueno 130 33% 
     

5.  Excelente 39 10% 
     

TOTAL 400 100% 
      

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

Para el 33% y 10% de los usuarios considera bueno y excelentes respectivamente los cobros y 

conceptos del recibo, pues consideran que son de fácil comprensión, ya sea porque les han explicado 

en alguna ocasiones los cobros del mismo o  no han tenido inconvenientes con los cobros. 

Sin embargo, el 31% lo considera regular, el 19% malo y deficiente para el 8%, varias de las personas 

participes de la encuesta, manifestaron, que no comprenden los cobros debido a que de la factura tiene 

bastantes siglas en las que no se especifica su significado, por otro lado, recalcaron que se debería 

implementar de manera gráfica cuanto están gastando por mes y cuanto deberían ahorrar como en 

facturas de otras ciudades del país, pues en la población correspondiente a adulto mayor,  no se  

alcanza a visualizar el consumo mensual. 

 

 

 



 

 

 

Grafico 16: ¿ Cómo califica el tiempo comprendido entre la entrega de la factura y la fecha límite 

de pago? 
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16. ¿Cómo califica el tiempo comprendido entre la entrega de la factura y la fecha límite de pago? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 24 6% 
  

2. Mala 67 17% 

3. Regular 117 29% 

4. Bueno 146 37% 

5.  Excelente 46 12% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

Se evidencio una favorabilidad por parte de los usuarios  en el periodo comprendido entre la entrega de 

la factura y la fecha límite de pago, donde el 37% considera que es bueno y el 12% comento que este es 

excelente, aunque este fue un servicio que disminuyo con respecto a los resultados de los años 

anteriores, sigue teniendo buena aceptación por parte de la población en cuestión, algunas observaciones 

que se realizaron es que es un servicio que da un tiempo adecuado en la entrega del recibo y la fecha 

límite de pago, por lo que no se tiene queja alguna. 

No obstante, el 29% lo considera regular, malo para 17% y para el 6% deficiente, lo que indica que hay 

una gran parte de la población que no se encuentra satisfecha con el tiempo de entrega del recibo y la 

fecha límite de pago, algunas personas en cuestión, comentan que les disgusta que llevan varios meses 

en los que la factura no la dejan en el domicilio, por ende, se deben acercar a las oficinas de 

COSERVICIOS S.A. E.S.P. y sacar turno, en varias ocasiones esperar a ser atendidos y proceder a 

realizar el respectivo pago, lo que ha provocado en varias ocasiones el olvido del sufragado del mismo. 

 



 

 

 

Grafico 17: ¿Cómo considera los horarios de atención de los administrativos? 
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17. ¿Cómo considera los horarios de atención administrativos? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 26 7% 
  

2. Mala 56 14% 

3. Regular 132 33% 

4. Bueno 139 35% 

5.  Excelente 47 12% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

Como se evidencia en el grafico 17, los horarios de atención de los administrativos presentan una 

respuesta positiva por parte de las personas encuestadas, pues el 35% lo considera bueno y para el 12% 

es excelente. Las declaraciones dadas fueron que es un horario laboral estratégico, puesto que se atiende 

en las mañanas y en las tardes de lunes a viernes, lo cual da espacios para el pago y atención al cliente. 

En cambio, el 33% lo considera como regular, malo para el 14% y finalmente deficiente para el 7%. Los 

usuarios en cuestión opinan que justo por ser un horario de tipo laboral les es muy difícil acercarse a 

realizar sus respectivos pagos o generar algún tipo de petición, queja, reclamo o sugerencia referente al 

servicio que están recibiendo, de hecho expresaron que por la página web de COSERVICIOS S.A. 

E.S.P. no se están generando los pagos y por ende han incurrido en la mora de la factura, puesto que les 

es complicado por los mismos horarios de atención, por otro lado, hay usuarios a los que se les presta el 

servicio pero son de diferentes municipios por lo que se deben desplazar y no justifican trasladarse de un 

lugar a otro solo por el pago de la factura. 

 



 

 

 

Grafico 18: ¿Acceso de las oficinas? 
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18. ¿Acceso de a las oficinas? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

1. Deficiente 26 7%  
 

2. Mala 61 15% 

3. Regular 129 32% 

4. Bueno 135 34% 

5.  Excelente 49 12% 

TOTAL 400 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente (2022) 

Como se puede evidenciar en el grafico 18, para el 32% y 12 % quienes aseguran que es bueno y 

excelente respectivamente el acceso de las oficinas, debido a que consideran que es un punto 

estratégico, ya que se encuentra en el centro de la ciudad, en una de las vías principales de la misma, por 

lo que para ellos no presenta ningún tipo de inconveniente el poder acercase a realizar su respectivo 

pago o aclarar alguna dudas respecto a algún servicio en cuestión. 

Mientras que, al 32% les parece que es regular, mala para el 15% y deficiente para el 7%, explicaron 

que sus respuestas se deben a que sus viviendas se encuentran alejadas del casco urbano, por ende, les 

es difícil acceder a la sucursal. Por otro lado, hay usuarios a los que se les presta el servicio pero son de 

diferentes municipios, por consiguiente se deben desplazar hacia las oficinas, de modo han declarado 

que sería pertinente disponer de más puntos de pago debido a que por la página de COSERVICIOS 

S.A. E.S.P. no se registra tal acción.  

 

 



 

 

 

6. OBSERVACIONES DE LA COMUNIDAD. 

1. Se debe mejorar los medios por los cuales se anuncia a la comunidad a la cual se le presta el servicio, 

los periodos en los cuales se van a realizar cortes del suministro de agua, esto para asegurar que se 

informe a tiempo la suspensión de este. 

2. Es necesario realizar jornadas de limpieza al alcantarillado para evitar que se taponen y en la 

temporada de lluvias estas se terminen rebosando. 

3. Teniendo en cuenta algunas observaciones, se debería generar capacitaciones hacia los operarios 

encargados de la recolección de los residuos, debido a la poca cordialidad que presentan hacia las 

personas que reciben este servicio, además, sería pertinente que fuera más persistente el sonido del 

carro recolector, ya que varias veces se quedan los desechos hasta la próxima pasada. 

4. Mejorar el aseo que se realiza en los lugares los cuales se efectúa este servicio, ya sean parques, 

plazoletas, avenidas y en general a los espacios públicos. Dado que se observan sucios por lo cual 

provoca desagrado a varios transeúntes. 

5. Así mismo, se deberían situar más puntos ecológicos o contenedores de basura en las calles 

principales, ya que sería una estrategia para que la comunidad no arroje sus residuos en las vías, pues 

argumentan que parte del problema son aquellas personas que les falta un poco más de cultura 

ciudadana con el tema del aseo municipal. 

6. Se debe cambiar en varios sectores a los cuales se les presta el servicio de iluminación las bombillas, 

debido a que para varios usuarios consideran que no es completamente eficiente, particularmente 

muchas de ellas tienen un elevado esta de deterioro y tienden a ser obsoletas.  

7. Sería adecuado la revisión de la página web de COSERVICIOS S.A. E.S.P. Expresaron que en lo 

últimos meses no se ha podido generar los pagos o PQRS en este medio, evitando las largas filas y el 

tiempo de espera mejorando así el servicio. 

8. Sería adecuado implementar diferentes medios de pago físicos, como lo son Efecty, Baloto, 

corresponsales bancarios, entre otros, debido a que  algunos de los usuarios les es complicado acudir 

a la oficinas. 

9. Por último, proporcionar en las instalaciones de COSERVICIOS S.A. E.S.P. un parqueadero para 

bicicletas, puesto que varios usuarios declararon acceder a las oficinas por este medio y les causa 

inseguridad el no tener un lugar en el cual se puedan aparcar.  



 

 

 

 

7. CONCLUSIONES  

1. De acuerdo con los resultados obtenidos, se pudo evidenciar que los servicios que son mejor 

percibidos por parte de la comunidad son acueducto y alcantarillado, tal como se observa en los 

gráficos 1, 3, 5 y 6, siendo la calidad del agua el servicio que mejor se ofrece a los usuarios, con una 

de aceptación del 51%, aunque ha disminuido referente a los años anteriores. Es necesario tener en 

cuenta las recomendaciones señaladas en los ítems que respectan a esta función. 

2. Conviene destacar las recomendaciones realizadas por la comunidad referente al aseo del municipio, 

donde es necesario situar puntos ecológicos en las vías principales en las que circulan, evitando 

contaminación visual generada por los desechos que son arrojados en estas calles, siendo una 

excelente oportunidad para mejorar este servicio.  

3. Es pertinente evaluar el alumbrando tanto de las zonas rurales como en algunos sectores del casco 

urbano, puesto que es el servicio que recibió la peor calificación por parte de la comunidad, con un 

70% de inconformidad por parte de los usuarios, donde se manifiesta el deterioro de las bobillas con 

las que cuentan actualmente o en otros casos en las zonas que no cuentan con tal prestación. 

4. Es de suma importancia revisar la causa por cual la que la página web de COSERVICIOS S.A. E.S.P. 

no está registrando los pagos, peticiones, quejas, reclamos o sugerencias que se realizan por este 

medio. 

5. Es conveniente considerar la propuesta de abrir diferentes canales de pago mencionados 

anteriormente, como los es Efecty, Baloto, corresponsales bancarios, entre otros. 

6. Cabe resaltar, que administración y servicios fue la segunda prestación mejor calificado por los 

usuarios, tal como lo evidencia los gráficos 15, 16, 17 y 18, donde el periodo comprendido entre la 

recepción de la factura y la fecha límite de pago es considerada buena con un 37% de la comunidad.  

 

 

 

 

 



 

 

 

RECOMENDACIONES. 

1. Es importante considerar los resultados de esta encuesta como una aportación importante para 

futuros programas de mejora, con miras a progresar en los aspectos evaluados como lo son 

Acueducto, Alcantarillado, Aseo, Iluminación, Administración y Servicio en los que sus resultados 

que no fueron tan satisfactorios como se esperaba. 

2. Tomando en cuenta las conclusiones previas, es preciso señalar la ejecución de jornadas de limpieza 

en los alcantarillados para evitar que se taponen y en la temporada de lluvias no se terminen 

rebosando como ha ocurrido en varios sectores del a los que se les presta el servicio. 

3. Dar seguimiento al tratamiento de aguas en los sectores en los cuales, los usuarios han manifestado 

que llega a sus domicilios con cloro, turbia y color amarillento, ya que no llega apta para el consumo 

en estas viviendas. 

4. También es importante el fortalecimiento de charlas a los operarios encargados del aseo del 

municipio, acerca de la cordialidad hacia el usuarios, debido a los incidentes mencionados 

anteriormente en los ítems de aseo. 

5. De igual forma, mejorar la prestación del servicio de recolección y transporte, mediante la 

supervisión de las rutas. De esta manera poder asegurar que se recoja la totalidad del trayecto, 

adicionalmente garantizar el cumplimiento de horarios en los que debe pasar. 

6. Es recomendable dar seguimiento al servicio de alumbrado en las áreas en las que los usuarios 

participes de la encuesta comentaron que es algo deficiente, generando el cambio de bombillas. 

7. Monitorear la página web de COSERVICIOS S.A. E.S.P. para conocer la causa por la cual no 

registra el pago de los recibos, además se debe modificar el pago mínimo que se puede realizar en el 

aplicativo, puesto que por debajo de 12 mil pesos no deja realizar ninguna transacción.  

8. Con el objetivo de brindar a los usuarios la mejor atención en las instalaciones de COSERVICIOS 

S.A. E.S.P. se debería disponer de un parqueadero para bicicletas, ya que hay consumidores los 

cuales acceden a las oficinas por este medio. 


