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Reunidn de: Socializacion del resultado de la encuesta de percepcion/satisfaccion 2021 del
grupo de interés: Comunidad, en el marco del producto No. 3 del contrato 1- 05-12200-1327-
2021.

Fecha: Febrero 10 de 2022 Hora inicio: 8:00 am Hora Final: 9:09 am
Lugar: Virtual a través de la aplicacion de Microsoft teams

Asistentes: Ver campo lista de asistencia

DESARROLLO ORDEN DEL DIA:

1. Atendiendo las recomendaciones del Gobierno Nacional y Distrital por la situacion de
emergencia del COVID- 19, la reunidn se realizé de manera virtual a través de la aplicacion
Microsoft Teams. En el campo de lista de asistencia, se adjunta el soporte de las personas
gue participaron, la hora que inici6 y finalizo la reunion.

2. Seinicialareunién para socializar el resultado de la encuesta de percepcién/satisfaccion 2021
del grupo de interés: Comunidad, en el marco del producto No. 3 del contrato 1- 05-12200-
1327-2021, cuyo objeto es “Encuesta para evaluar la percepcién / satisfaccion de los grupos
de interés de la EAAB-ESP frente a sus necesidades y expectativas” a cargo de CENTRO
NACIONAL DE CONSULTORIA S.A.

Sodializacion del resultado de percepcién/satisfaccion de la Encuesta para evaluar la percepcién / satisfaccion de los grupos de interés de la EAAB-ESP frente a sus necesidades y expectativas: Producto .
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2.1. Alejandra Pedrero muestra la ficha técnica del grupo de interés de Comunidad. Sefiala
que se hicieron 450 encuestas.
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isfaccién de los grupos de interés de la EAAB-ESP frente a sus necesidades y expectativas: Producto O

Solicitar control &S B & e & o~ Salir

Ficha Técnica \3 n

Carlos Julio .. &  Laura Meis.

Objetivo General: Evaluar la percepmon/sohsfccmon Vde los grupos de interés de la EAAB-ESP g £)
frente a sus necesidades y expectativas > 4

Entidad contratante: Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota 1 z e
Carolina Ce.. ®,  YuriLorena . &

Nombre o Referencia del Encuesta para evaluar la percepcion / satisfaccion de los grupos de interés
Proyecto: de la EAAB-ESP frente a sus necesidades y expectativas

Poblacién objetive: Comunidad

Grupo de personas que tienen intereses comunes y tienen algun tipo de

Perfil del Entrevistado: G,
organizaciéon

Método de Muestreo: Muestreo Aleatorio simple

Cobertura: Lideres de comunidades con servicios de la EAAB-ESP
Tamaiio de la Muesira: 450

Nivel de Confianza y Error

Muesiral: Margen de eror 4,62% y confiabilidad de 95%

Técnica de recoleccién de datos:  Encuesias telefonicas

Fechas de trabajo de campo: 13 de Diciembre al 26 de Diciembre del 2021

Mcne

2.2. Alejandra Pedrero muestra el contenido de la presentacion:

Necesidades y expectativas.

Participacion ciudadana y comunitaria.

PQRS.

Rendicion de cuentas — canales de informacion.

Rendicién de cuentas — Espacios de dialogo.

Sostenibilidad ambiental.

Reputacién y marca.

Conclusiones, recomendaciones y propuesta de plan de mejoramiento.

2.3. Alejandra Pedrero sefala se obtuvo una calificacién en percepcion general de 66%, lo
cual es mejor al 63% del 2020. Adicionalmente, presenta el detalle de percepcién general
para cada una de las variables encuestadas:

Necesidades y expectativas: 71%.

Participacion ciudadana y comunitaria: 53%.

PQRS: 57%.

Rendicion de cuentas — canales de informacion: 66%.
Rendicion de cuentas — Espacios de dialogo: 83%.
Sostenibilidad ambiental: 33%.

Reputacion y marca: 67%.

2.4. Alejandra Pedrero muestra el resumen de la percepcion general.
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Resumen percepcion general

%

® T2B<=74

. T2B: [5] Totalmente de acuerds [4] De acuerdo

Percepcidn general Comunidad
66% °
Necesidades y Expect ativ: [ )
Rendicion de cuentas Canales de informacié [ ]
Rendicién de cuent as Espacios de didloge
Sostenibilidad Ambient [
Reput acién y marce °
Participacion ciudadan: °
PaRs .

£ acueducto “ CNC Base: Total encuestados | 450

2.5. Alejandra Pedrero muestra la propuesta de plan de mejoramiento para cada una de las
variables evaluadas: Necesidades y expectativas, Participacion ciudadana y comunitaria,
PQR’s, Canales de informacion, Espacios de dialogo, Sostenibilidad ambiental y
Reputacion y marca. Sefiala que es importante tener en cuenta las convenciones de los
parametros de control:

Sodializacién del resultado de perce accién de la Encuesta para evaluar la percey

Solicitar control

® & & Propuesta de Plan de mejeszseianto

% Angel Alber.. &

"

Necesidades y Expectativas

* Generar una comunicacién constante y clara con los lideres comunitarios que
permita mejorar su interaccion con la EAAB-ESP

* Realizar seguimiento a la percepcion de la calidad y continuidad de la presion del
agua potable que la EAAB-ESP suministra a la comunidad

Participacion ciudadana y

comunitaria + Para la poblacién que ha participado en alguna veeduria ciudadana y/o comité de

desarrollo y control, la EAAB-ESP debe de estructurar mejor el contenido de la

O} informacién que presenta durante los eventos de didlogo con la comunidad,

m principalmente en el tema de la claridad como es el caso de la realizacién de
alguna obra publica en el territorio

Mcne -
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izaci6n del resultado de percep = la Encuesta para evaluar la percepcién / satisfaccién de los grupos de interés de |
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Carclina Ce.. & VYurilorena.. &

+ Se debe dar una solucién que cumplan tanto con las expectativas de respuesta y

tiempo a quienes interpongan una PQRS en la EAAB-ESP. Una forma de lograr esto, ‘—%
es dando un seguimiento a estos requerimientos, donde el usuario sienta que hay —
un pafiami d y después de este p 2 Miguel Ang... %
)
Canales de informacién Aka MY

Generar una mayor cercania por los diferentes canales de comunicacion que tiene
la comunidad con la EAAB-ESP, donde se logre una mejor experiencia de servicio
traducida en atencion al usuario y tiempo de respuesta.

grupos de interés de la EAAB-ESP frente

Solicitar control

Espacios de didlogo

Promover los espacios de didlogo a través de los aspectos que los lideres de
comunidad encuentran fortalecidos y destacando la importancia de los temas
tratados en los espacios de dialogo.

Dentro de esta comunicacion i el je del ido de los temas, la
dinamica que se lleva a cabo en los espacios de didlogo y |a facilidad para acceder
aellos.

.

S ibilidad ambi |

Dar a conocer e incluir a la comunidad para que participe de los proyectos
® ambientales. De esta manera se podra dar trazabilidad para que los lideres
m conozcan el cumplimiento que se esta llevando en aportes, estrategias, campanas

e inversion de la EAAB-ESP

McNc %0
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Carlos Julio 4 Angel Alber.. &

Reputacién y marca | (6\ ’:)

* Pr la icacién en dif les para que los lideres y la misma naCe.. & Yurilorena
comunidad puedan identificar una reputacion clara y definida hacia la EAAB-ESP.

Especialmente en temas como la sostenibilidad, transparencia, innovacion, ﬂ 0

utilizacién de recursos, solidaridad, respeto y compromiso hacia la comunidad.

Publicar las campanas, y trabajos que se realicen en la comunidad mostrando los Miguel Ang.. &  Milton

resultados { ( %)
)

rianaMa.. & Maria Alejandra

Mcne "

Carolina Céspedes menciona que para la encuesta de la vigencia 2021 se aumento6 el tamafio
de la muestra con respecto a la vigencia 2020. Afiade que la calificacion de los temas
transversales ha impactado la calificacién en la percepcion de los diferentes grupos de interés.

Milton Rengifo, Director de Gestion comunitaria, agradece al CNC, a Carolina Céspedes y al
grupo de Planeamiento por la gestién de las encuestas. Afiade que se ve la necesidad de
hacer seguimiento a los diferentes eventos y de mejorar la difusién de la informacion.

Milton Rengifo sefiala que se estan haciendo mejoras con respecto a la gestion de las PQR’s.
Afade que la informacion es fundamental y que se estan haciendo propuestas para que las
sesiones de los viernes con los vocales de control sean transmitidas en directo y que no solo
participen los vocales de control.

Miguel Sarmiento, profesional de la Direccion de Gestiobn comunitaria, sefiala que las PQR’s
corresponderian mas al grupo de interés de Usuarios externos. Aflade que la informacién que
se envie se cruzard con las variables que mantiene la Empresa. Carolina Céspedes responde
gue si bien el tema de las PQR’s hace parte del grupo de interés de Usuarios externos, se
incluyo el tema para el grupo de interés de comunidad por solicitud del Director Milton Rengifo.

Nancy Millan, gestora social de la zona 3, menciona que la Empresa tiene un enfoque
operativo y que la Empresa cuenta con un reducido grupo de gestion social. Afade que
comparte la apreciacion sobre las PQR’s en el sentido de que éstas no hacen parte de la
gestidn social. Adiciona que se deberian finalizar las diferentes intervenciones operativas de
la Empresa, informando a la comunidad el resultado de dichas intervenciones.

Carolina Céspedes responde que apenas se llevan dos encuestas sobre la percepcion de
todos los grupos de interés y que cada afo se puede ir mejorando el formulario.
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COMPROMISOS

DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
Envio ayuda de memoria de la
reunion con la presentacién vy Carolina Céspedes Camacho Marzo de 2022
tabulacion de resultados.

Anexe lista de asistencia.

Teniendo en cuenta que la reunion se realizé de manera virtual a través de la aplicacién Microsoft
Teams, no se elabor6 formato de lista de asistencia. Se adjunta el enlace de la grabacion de la
reunion:

https://acueducto-
my.sharepoint.com/:v:/g/personal/grrodriguez acueducto com co/EXvo46wmXatHmul2kohhBLI

ByPJS1uINYO2rzYpN7JOQHrg

Socializacién del resultado de percepcién/satisfaccién de la Encuesta para evaluar la percepcién / sati... Chat Archivos Detalles  Notas de lareunion  Pizamra  Grabaciones y transcripciones

/®  Carolina Cespedes Camacho ha cambiadc el nombre de la reunién a .

jueves, 10 de febrero de 2022

‘Yuri Lorena Silva Gomez  10/2 8:06 a. m..
«5 Se da inicio a la grabacién

59

) Carlos Julio Mora Avilan 1072 8
I( buen dia

5 lLag detenido. Guardando grabacién..  10/28:59 2. m.

m

0o @
® A &

M s3min33s

Reunion

Grabade por: German Rodolfo R...

O3 Reunién finalizada 1h 16 min  10/29:09 2. m.
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/ satisfaccién de los grupos de interés de la EAAB-ESP frente a sus necesidac
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Wilmer Alex... AdrianaMa.. &
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Laura Melis..

Maria Aleja... %

Algjandra Pedrero &

Solicitar control

Caracteristicas de los participantes

¢En qué rango se encuentra su edad? ¢Cudl es su grado de escolaridad?

Universidad completa - 25% \ s ’

l & Yuril
S I 1% Secundaria completa . 22% Carolina Ce. uri Lorena

Técnica/Tecnolégica completa - 20% Q
De 26 a 30 afios l 2%

Posgrado completo . 10%

Carlos Julio . & Laura Melis.

Miguel Ang... & En espera

De 31 a 45 afos . 18%

Secundaria incompleta I 8%

De 46 a 60 afios - 44% Primaria completa I 7%

Universidad incompleta I 3%
Mas de 60 aiios - 35%

Técnica/Tecnoldgica incompleta I 3%

Wilmer Alex.. &  AdrianaMa.. &,

Primaria incompleta | 1% Maria Algjandra

No sabe / No responde I 1%

Base: Tolal encuestados 450 @

McNe
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