
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ENCUESTA DE PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS 

(PQRS) AL USUARIO AÑO 2022  

COMPAÑÍA DE SERVICIOS PÚBLICOS DE  

SOGAMOSO BOYACÁ 



 

 

1. INTRODUCCIÓN 

 

La dirección de planeación y desarrollo perteneciente a la Compañía de Servicios Públicos  de Sogamoso 

S.A. E.S.P. presenta los informes consolidados del grado de satisfacción del usuario frente a las 

peticiones, quejas, reclamos o sugerencias (PQRS) presentados ante la empresa a través de los 

diferentes canales los cuales están dispuestos para este fin. El período evaluado está comprendido en 

marzo del 2022, con el fin de observar y mejorar la oportunidad de respuesta, buscando una atención 

con calidad y con eficiencia frente al usuario cumpliendo con los términos de ley y generando 

recomendaciones para fortalecer el proceso interno.  

 

 

2. OBJETIVO GENERAL 

 

Evaluar la satisfacción de los usuarios de COSERVICIOS S.A. E.S.P. frente a los (PQRS) que presentan, 

para así la poder tomar decisiones y generar mejora continua de la misma.  

 

3. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

• Evaluar el grado de satisfacción de los usuarios frente a la atención y respuesta de las PQRS.  

• Conocer inquietudes o sugerencias de los usuarios.



 

 

 

4. FICHA TÉCNICA 

 

Universo: Usuarios que han presentado una PQRS ante la Compañía de Servicios Públicos de Sogamoso 

S.A. E.S.P. 

 

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

 

Tamaño de la muestra: 100 encuestados.  

 

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

± 10%. La confiabilidad es del 90%. 

 

Técnica de recolección: Personalmente a los usuarios que presentaron PQRS en las instalaciones de 

COSERVICIOS S.A. E.S.P. 

 

Fecha del trabajo de campo: Marzo 2022. 

 

Tema: Seguimiento y análisis frente a las (PQRS) de los servicios 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 S.A. E.S.P COSERVICIOS S.A. 

E.S.P. 

 

 

 



 

5. RESULTADOS 

Grafico 1: ¿En qué forma presento su PQRS? 

 

PQRS 

1. ¿En qué forma presento su PQRS? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

 Personalmente. 100 100% 

  

Telefónicamente. 0 0% 

Escrita. 0 0% 

TOTAL 100 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente a usuarios que presentaron PQRS  (2022) 

 

 

Como se puede evidenciar en el grafico 1, el 100% de la población a la cual se le realizó la encuesta, 

presenta su recurso de manera personal.  

La mayoría de las personas que fueron encuestadas argumentaron que buscaban una solución inmediata a 

su petición, queja, reclamo o sugerencia. Otros usuarios comentaron que desconocen los canales por 

los cuales también se puede realizar este procedimiento, como por ejemplo, el recurso telefónico, 

donde no saben cuáles son los números a los cuales se puede acudir para efectuar este trámite.  

Por otro lado,  para varios clientes no es claro por cual espacio pueden presentar de manera escrita sus 

PQRS.  Lo que indica desinformación de los diferentes medios en los cuales puedan presentar su 

solicitud. 
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Grafico 2: ¿El tiempo de respuesta de su solicitud fue? 

 

PQRS 

2. ¿El tiempo de respuesta a su solicitud fue? 

DETALLE FA FR GRAFICA 

 1 a 5 días. 60 60% 

   5 a 10 días. 11 11% 

10 a 15 días. 7 7% 

Más de 15 días 22 22% 

TOTAL 100 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente a usuarios que presentaron PQRS  (2022) 

 

 

Se demostró por medio del grafico 2, el tiempo de repuesta a la solicitud para aquellas personas que 

contestaron el cuestionario predomina la solución de 1 a 5 días con un 60% de las respuestas,  en tanto 

la respuesta comprendida en más de 15 días fue del 22%, continuando con el tiempo a la respuesta de 

la solitud comprendida entre 5 a 10 días con el 11% y 7% para el tiempo comprendido de 10 a 15 días. 

Según lo comentado por estos usuarios, en su mayoría la respuesta fue satisfactoria, puesto que el motivo 

por el cual asistieron fue resuelto de manera casi inmediata. 

No obstante, hay diferentes causas que conllevaron a la valoración en los demás aspectos contemplados, 

los cuales varían desde la demora en las visitas domiciliarias, en otros casos, los operarios les 

respondieron que el trámite que están llevando es demorado, por otro lado, el motivo es que 

simplemente no se puede dar la solución esperada de manera inmediata. 
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Grafico 3: ¿Que tan satisfecho quedo con el servicio prestado? 
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3. ¿Qué tan satisfecho quedo con el servicio prestado? 

DETALL

E 
FA FR GRAFICA 

5.Sobresaliente 7 7%   

4. Excelente 4 4% 

3. Buena 47 47% 

2. Regular 26 26% 

1. Mala 16 16% 

TOTAL 100 100% 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción al cliente a usuarios que presentaron PQRS  (2022) 

 

Así mismo, en los resultados obtenidos, el 47% de la población encuestada considera bueno el servicio 

que les fue prestado y el 4% excelente. Por el contrario, el 26% de las personas lo considera regular, 

siguiendo con el 16% que la califico como mala, el 7% como sobresaliente. 

Estos resultados oscilaron por varias razones, en el primer caso descrito anteriormente, lo consideran 

bueno por la rapidez en la que se les contesto, además la atención que los operarios tuvieron con este 

grupo de personas es excelente. 

No obstante, en otros casos, las personas que no se encontraban muy satisfechas fueron aquellas a las que 

el recibo no les llego a las casa y por ende tuvieron que acercarse a reclamarlo a las oficinas de 

COSERVICIOS S.A. E.S.P. Otros usuarios manifestaron su inconformidad con el cobro de las tarifas, 

ya que no tenían acceso a los servicios por los cuales se les realizaban los cobros en el recibo. 

Adicionalmente, no entendían el por qué desde meses anteriores les llegaba en un precio y en el último 

mes esa tarifa se triplico si su consumo seguía siendo el mismo. 
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6. OBSERVACIONES DE LA COMUNIDAD. 

 

1. Varios usuarios comentaron los cobros elevados en las facturas, argumentando que siempre les llega 

en un valor y el último mes les llego otro completamente diferente, el cual les es imposible pagar. 

2. El cumplimiento de los operarios con el día y la hora que realizan las visitas en los domicilios de los 

usuarios, ya que les parece desconsiderado el incumplimiento por parte de ellos. 

3. De igual manera el trato que los funcionarios les dan a los clientes, puesto que argumentan que en 

varios casos son descorteses y en ocasiones groseros. 

4. Aumentar la cantidad de operarios que atienden PQRS, ya que el tiempo de espera es extenso en 

ciertas horas del día, puesto que son los periodos en los cuales la mayoría de usuarios pueden acudir a 

las instalaciones de COSERVICIOS S.A. E.S.P para que les puedan dar respuesta a la petición, queja, 

reclamo o sugerencia referente al servicio por el cual manifiestan inquietud. 

5. Generar más información acerca de los otros canales por cuales se pueden realizar PQRS, porque en su 

gran mayoría, las personas que participaron en la encuesta, afirman no conocer los medios por los 

cuales pueden realizar su petición, queja, reclamo o sugerencia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

7. CONCLUSIONES 

 

1. De acuerdo con la calificación obtenida en los aspectos evaluados y el porcentaje del tiempo de 

respuesta ha sido positivo, debido a que la mayoría de los (PQRS) se solucionan rápidamente, dando al 

usuario un resultado satisfactorio a su solicitud con un porcentaje del 60% que comprende entre 1 a 15 

días.  

2. La cortesía y la facilidad del contacto por parte de los operarios que reciben los PQRS de manera 

presencial, fueron aspectos importantes a la hora de tener un resultado satisfactorio, con un porcentaje 

del 47% en el que las personas que participaron en la encuesta consideran bueno el servicio recibido. 

lo que permite evidenciar una mejoría en este aspecto con respecto a años anteriores. 

3. De manera específica, es conveniente continuar con el fortalecimiento de la respuesta rápida y la 

buena atención de las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias de los usuarios. El 26% de las 

personas encuestas consideran que el servicio fue regular y el 16% malo, por lo que permite evidenciar 

que hay cosas por mejorar y fortalecer por parte de la empresa.  

4. Se debe proporcionar más información acerca de los demás medios por los cuales los usuarios pueden 

realizar sus peticiones, quejas, reclamos o sugerencias frente a la insatisfacción de los servicios de 

acueducto, alcantarillado, aseo o iluminación del municipio ya que en algunos casos a los usuarios se 

les es muy complicado tener que asistir de manera personal y esperar a ser atendidos, puesto que en 

varias ocasiones este tiempo es prolongado, en otros procesos, deben volver a las instalaciones para 

buscar alguna solución a la inquietud por la cual se presentaron anteriormente. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

RECOMENDACIONES. 

 

1. Considerar los resultados de esta encuesta como una aportación importante para futuros programas de 

mejora, con miras a progresar en los aspectos evaluados en los que sus resultados no fueron tan 

satisfactorios como se esperaba. 

2. Realizar mayor divulgación de los diferentes medios por los cuales se pueden realizar los PQRS, para 

que así mejore el servicio presencial en las instalaciones de COSERVICIOS S.A. E.S.P evitando la 

saturación de usuarios en la misma. 

3. Dar seguimiento de los procesos y servicios en los cuales llevan un tiempo de más de 15 días y no se 

ha indicado respuesta alguna al usuario, ya que este fue el segundo ítem en los cuales las personas se 

mostraron menos satisfechas en el momento en el que se les realizo el cuestionario. 

4. De igual manera, se debe realizar seguimiento al desarrollo de las visitas domiciliarias para que estas 

cumplan con su objetivo. 

 


