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GERENCIA CORPORATIVA DE SERVICIO AL CLIENTE – DIRECCIÓN GESTIÓN COMUNITARIA

CONSULTA CON GRUPOS DE INTERES DE LA EAAB-ESP

INTRODUCCIÓN

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá, como entidad prestadora de servicios públicos domiciliarios con el propósito de obtener información orientada a fortalecer los ejercicios de participación, realizó una consulta para conocer la opinión de los grupos de interés sobre los siguientes cinco (5) aspectos: 
· ¿Los espacios de participación a los cuáles ha asistido?
· ¿Las áreas de la empresa con las que le gustaría relacionarse y cada cuánto?
· ¿Cuál es la mejor forma de promover la participación ciudadana en la EAAB-ESP?
· ¿En qué rendición de cuentas le gustaría participar?
· ¿Cuáles reglas considera que se deben tener en cuenta para el funcionamiento productivo de las reuniones de participación?

Los resultados de la consulta serán utilizados para la modificación del plan de participación 2021 que se ejecuta a través de la Dirección Gestión Comunitaria. En la tabla 1 se presenta la ficha técnica. 

Tabla 1. Ficha técnica de la consulta ciudadana

	Título: 
	Consulta ciudadana 

	Dirigida a: 
	Grupos de interés de la EAAB-ESP

	Modo de aplicación: 
	Virtual
	

	Periodo de aplicación: 
	Agosto 31 a diciembre 15 de 2020

	No. Participantes: 
	252 personas. 

	Fecha de inicio procesamiento información
	Enero 28 de 2021

	Fecha de terminación procesamiento
 
	Enero 29 de 2021

	Responsable 
	Fundación para el Desarrollo Intercultural - ONG 

	Fecha de entrega
	Enero 30 de 2021



A continuación, se presentan los resultados de la consulta: 

1. Datos demográficos de los participantes

La consulta tuvo una participación equitativa entre hombres y mujeres, representado con un 49% y 51% respectivamente. La distribución por rango de edad evidencia que el mayor porcentaje fue para la población adulta (27 a 59 años) con un 73% (ver gráfico 1). Las acciones del plan de participación de la entidad deben contemplar como acción de mejora estrategias que permitan aumentar el número de población juvenil y que sea incluyente para los menores de edad.  





Gráfico 1. Participantes en la consulta por rango de edad. 















Con respecto al sitio de residencia (lugar que habitan), como elemento que sirve para conocer los aportes por territorio, se identifica que la vinculación de respuestas a la consulta comprendió la ciudad de Bogotá con mayor representación de las localidades de Kennedy, Engativá y Suba, tal como se contempla en el gráfico 3. Para el plan 2021, es preciso fortalecer las acciones de consulta en la localidad de Sumapaz, La Candelaria y Antonio Nariño, así como en la región de influencia de los sistemas de abastecimiento de agua de la EAAB-ESP y de los municipios contemplados en la Sentencia del río Bogotá.    

Gráfico 2. Participantes en consulta ciudadana por ubicación territorial. 




2. Identificación con grupo de interés 
La EAAB-ESP cuenta con la caracterización de grupos de interés de la EAAB-ESP, en la que define ocho (8) grupos cuya descripción se presenta en la tabla 2. En la consulta se indagó por el sector social desde el que se relaciona con la empresa (ver gráfico 3). El 62% de los participantes se identifican con los grupos de colaboradores y de usuarios; los porcentajes con menor representación fueron academia, gobierno y organizaciones. Es de mencionar que en la consulta no se especificó la clasificación de cada uno, por lo que se recomienda para futuras estrategias aclarar este aspecto para facilitar, de manera pedagógica, la identificación y pertenencia hacia los grupos de interés. 

Tabla 2. Identificación de los grupos de interés de la EAAB-ESP

	Usuarios 
	Persona natural o jurídica que se beneficia con la prestación de los servicios. 

	Comunidad 
	Grupo de personas que tienen intereses comunes y tienen algún tipo de organización. 

	Colaboradores 
	Personas que comparten conocimiento y aprendizaje para avanzar en la gestión empresarial sin importar el tipo de vinculación. 

	Proveedores 
	Organización o persona que proporciona un producto o un servicio. 

	Organizaciones 
	Grupos de personas jurídicas que desarrollan una misma actividad social, gremial y/o económica y persiguen un objetivo común. 

	Gobierno 
	Conjunto de instituciones que representan la autoridad y potestad para establecer las normas que regulan una sociedad. 

	Medios de Comunicación 
	Medios de carácter masivo que sirven como vehículo para informar. 

	Academia / Investigación 
	Institución o entidad encargada de promover el conocimiento, la ciencia, la tecnología y la innovación. 



Fuente: tomado de Formato MPEE0307F01-01 Caracterización Grupos de Interés EAAB-ESP 2020-2024. 









Gráfico 3. Identificación con grupos de interés 



3. Aporte de propuestas para la toma de decisiones en la EAAB-ESP
A la pregunta: ¿La EAAB-ESP le permite aportar sus propuestas para la toma decisiones?, el 63% de los participantes respondió afirmativamente (ver gráfico 4). No obstante, es necesario tener en cuenta que el mayor porcentaje de respuestas correspondió a colaboradores internos de la EAAB-ESP. Se recomienda fortalecer los ejercicios de consulta con los demás grupos de interés para tener una visión más amplia que permita, dentro de las acciones del plan de participación de la entidad, aumentar los aportes de los otros grupos. De igual manera, es fundamental que la empresa decida cuáles son los espacios en los que se puede participar para toma de decisiones, en cumplimiento de la Política Pública de Participación Incidente para el Distrito Capital, en la que se establece esta obligatoriedad para “los servidores/as públicos/as, entidades, dependencias e instancias de gobierno y de la administración pública del orden distrital y local” (Secretaria de Gobierno, 2011). 




Gráfico 4. La EAAB-ESP permite aportar sus propuestas para la toma de decisiones 



4. Espacios (escenarios) con participación incidente en la toma de decisiones
[bookmark: _GoBack]Para analizar este ítem, se precisa que solo el 10% de las personas que respondieron la consulta diligenciaron esta pregunta (25 en total). Las respuestas se orientaron la participación en espacios de control social, reuniones en temas empresariales y evaluaciones en charlas y talleres. Al comparar esta respuesta con la anterior se evidencia la necesidad de fortalecer las consultas con preguntas más asertivas que permitan identificar la toma de decisiones incidentes.  La pregunta realizada daba la oportunidad de diligenciar dos o más opciones, sin embargo, sólo 7 de los 25 marcaron solo una. 
5. Opinión sobre preferencias (área de la empresa con la que le gustaría relacionarse)
El área con mayor preferencia para reunirse es la ambiental (25,7%), seguida del componente social y de la gerencia de servicio al cliente (gráfico 5). Estos resultados son elementos para tener en cuenta en la priorización de los temas para las rendiciones de cuentas y para las estrategias de trabajo territoriales. En cuanto a la periodicidad de reunión con el área seleccionada el 37% expresó mensual, sin embargo, se recomienda facilitar el acercamiento analizando la capacidad operativa de la EAAB-ESP (ver gráfico 6).  
De igual manera, se recomienda en el plan de participación 2021 la articulación de actividades para explicar, pedagógicamente, la estructura organizativa de la EAAB-ESP (áreas, funciones y roles para la participación ciudadana). Esta sugerencia, en coherencia con el ítem de observaciones que se articuló como complemento. 

Gráfico 5. Áreas de la EAAB-ESP con los que se prefiere reunirse 




Gráfico 6. Periodicidad para reunirse con las áreas de la EAAB-ESP.  


	









6. Formas para promover la participación ciudadana con incidencia en las decisiones de la EAAB-ESP. 
Las personas que respondieron la consulta consideran que forma más adecuada para promover la participación ciudadana incidente son las redes sociales (25,3%) y las aulas virtuales y/o con talleres presenciales (23,7%), tal como se expresa en el gráfico 7. Es una conjugación entre los medios que se debe tener en cuenta para el plan 2021. La prelación del primero se explica por la emergencia sanitaria ocasionada por el virus Covid-19 que ha incrementado el uso de las tecnologías, sin embargo, es preciso tener en cuenta la accesibilidad a estos medios digitales, especialmente por parte de los estratos 1 y 2 y por residentes en las áreas rurales de Bogotá – Región. Se recomienda analizar la posibilidad de proporcionar instrumentos que faciliten la conexión y que conjuguen la difusión de información por medios de comunicación no solo masiva (por tema de costos) sino además por medios alternativos comunitarios debidamente aprobados. 

Gráfico 7. Formas para promover la participación ciudadana incidente  


7. Rendición de cuentas en las que le gustaría participar 
El enfoque territorial para realizar rendiciones de cuentas representa el 30% de las preferencias de los participantes. No obstante, se recomienda fortalecer las alternativas de respuesta para futuras consultas ya que al colocar “todas las anteriores” se corre el riesgo de distorsión de las respuestas y no permite identificar tendencia. Tal como ocurrió con el 37% de las personas que respondieron, según se presenta en el gráfico 8. 
Los resultados evidencian la necesidad de las personas para que la EAAB-ESP realice rendición de cuentas sobre todas las actuaciones. 
Gráfico 8. Preferencia de área para rendir cuentas   


8. Reglas para funcionamiento productivo de reuniones 
El 77,6% de las personas que respondió considera que es necesario que en las reuniones o espacios de participación exista compromiso, moderación, tolerancia, puntualidad y respeto mutuo (gráfico 9) para facilitar a los ciudadanos presentar propuestas y ser tenidas en cuenta en la toma de decisiones. Al respecto se reitera la recomendación del numeral X para que la EAAB-ESP en cuál espacio y para qué se realiza participación para decisiones incidentes, precisando el alcance de esta. 






Gráfico 9. Preferencia sobre reglas para regular reuniones productivas 


9. Sentir de los participantes frente a la convocatoria de la EAAB-ESP para aportar en sus decisiones
Como es de esperarse en este tipo de preguntas, el 97% de quienes respondieron confirman que se sentirían satisfechos. Estos resultados pueden aportar en el cumplimiento del Decreto 503 de 2011 en cuanto a “hacer efectivo el derecho a la participación para desarrollar y ejercer la capacidad de gestión, movilización, incidencia, control social en los procesos de planeación, implementación, evaluación de las políticas públicas y en la resolución de los problemas sociales, contribuyendo con ello a afianzar lazos de identidad y sentido de pertenencia, para avanzar en el logro de una cultura democrática y la consolidación de una sociedad más justa basada en la construcción colectiva de lo público” (Secretaria de Gobierno, 2011).                                                                   

10. Comentarios finales de los participantes en la consulta 
La información obtenida se agrupo en cinco categorías, de acuerdo con el objetivo principal de la actividad. Es necesario indicar que del total de los encuestados el 31,4% manifestaron sus aportes y el 68, 6% no se interesó por agregar aspectos adicionales. De acuerdo con la información del gráfico 10, el 51,9% de los comentarios se orienta a propuestas que tienen que ver con la participación en control social relacionados con: 
· Ampliación de los espacios de participación.
· Oportunidad para que cualquier persona pueda participar.
· Divulgación de la información de la empresa y los espacios de participación. 
· Atención de quejas y reclamos de manera oportuna y cálida.
· Capacitaciones en temas de la empresa y el funcionamiento de esta.
· Continuidad en los espacios de participación. 
· Considerar, conocer y apoyar las ideas comunitarias.
· Tener en cuenta a los colaboradores y empleados de la empresa.
· Implementar la virtualidad. 
El 26% de los participantes expresó agradecimiento por ser tenidas en cuenta, el 11,7% señaló comentarios de insatisfacción debido a las experiencias negativas de relacionamiento con la EAAB-ESP. 

Gráfico10. Comentarios finales de los participantes en la consulta ciudadana. 
 

¿Desde qué sector social interactúa con la EAAB-ESP?


Colaboradores	Academia	Comunidad	Gobierno	Medios de comunicación	Ninguno	Organizaciones	Proveedores	Usuarios	96	2	32	2	10	6	19	23	55	
Colaboradores	Academia	Comunidad	Gobierno	Medios de comunicación	Ninguno	Organizaciones	Proveedores	Usuarios	39.183673469387756	0.81632653061224492	13.061224489795919	0.81632653061224492	4.0816326530612246	2.4489795918367347	7.7551020408163263	9.387755102040817	22.448979591836736	


Si	No	¿La EAAB-ESP le permite aportar sus propuestas para la toma decisiones?	1	2	154	91	
Si	No	¿La EAAB-ESP le permite aportar sus propuestas para la toma decisiones?	1	2	62.857142857142854	37.142857142857146	


Ambiental	Comunicaciones	Contratación	Gerencia Zonal	Financiera	Gestión humana	Servicio al cliente	Social	Tecnologia	25.714285714285715	4.0816326530612246	7.3469387755102042	4.0816326530612246	3.6734693877551021	12.244897959183673	14.693877551020408	17.959183673469386	10.204081632653061	
Ambiental	Comunicaciones	Contratación	Gerencia Zonal	Financiera	Gestión humana	Servicio al cliente	Social	Tecnologia	63	10	18	10	9	30	36	44	25	


¿Cada cuánto tiempo le gustaría reunirse con esa área?


Bimensual	Mensual	Semestral	Trimestral	20	37.142857142857146	24.081632653061224	18.775510204081634	



Aula virtual y/o talleres presenciales sobre participación	Encuestas, foros, conversatorios	La página web de la Empresa	Medios de comunicación locales, comunitarios	Medios de comunicación masivos	Programas permanentes de Radio y/o  TV sobre el tema de participación en la Empresa	Publicaciones: folletos, cartillas. entre otros	Redes sociales	Rendiciones de cuentas (lo planeado frente a lo ejecutado	23.673469387755102	9.387755102040817	4.8979591836734695	10.204081632653061	15.918367346938776	3.2653061224489797	1.6326530612244898	25.306122448979593	5.7142857142857144	



En la de alguna de las Gerencias corporativas (Financiera, Gestión Humana, Tecnología, Servicio Cliente, etc)	En la de la Gerencia de su Zona (Barrio, Localidad)	En la de la Gerencia General	Todas las anteriores	20	30.204081632653061	12.653061224489797	37.142857142857146	



Compromiso	Moderación y tolerancia	Puntualidad	Respeto mutuo	Todas las anteriores	9.387755102040817	3.2653061224489797	3.2653061224489797	6.5306122448979593	77.551020408163268	



Agradecimiento	Solicitd de cumplimiento de la normatividad vigente	Propositivos	Insatisfacción con la Empresa	Temas que no son sobre participación	25.974025974025974	5.1948051948051948	51.948051948051948	11.688311688311689	5.1948051948051948	





18 a 26	27 a 59	60 o más	38	178	29	


18 a 26	27 a 59	60 o más	15.510204081632653	72.65306122448979	11.836734693877551	
Localidad donde habita


Usaquen	Chapinero	Santafe	San Cristóbal	Usme	Tunjuelito	Bosa	Kennedy	Fontibón	Engativa	Suba	Barrios Unidos	Teusaquillo	Los Martires	Antonio Nariño	Puente Aranda	La Candelaria	Rafael Uribe Uribe	Ciudad Bolivar	Sumapaz	Municipio Soacha	Otros	1	2	3	4	5	6	7	8	9	10	11	12	13	14	15	16	17	18	19	20	21	22	7.7551020408163263	3.6734693877551021	2.4489795918367347	2.4489795918367347	2.8571428571428572	3.2653061224489797	6.1224489795918364	12.244897959183673	4.0816326530612246	11.428571428571429	10.612244897959183	3.6734693877551021	7.7551020408163263	2.0408163265306123	0.40816326530612246	3.2653061224489797	0.81632653061224492	4.4897959183673466	5.7142857142857144	0	1.2244897959183674	3.6734693877551021	
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