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Objetivos

* 1. Percibir el grado de satisfaccion del cliente
o usuario externo, respecto a los productos y
servicios que ofrece la CRA.

* 2. Implementar acciones de mejora.
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HERRAMIENTAS DE MEDICION

Encuesta Encuesta a

Encuesta de Evaluacion de

_ - Vocales de
Satisfaccion Evento de

Participacion

Control

Confevocoltics
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ENCUESTA EVALUACION EVENTO DE PARTICIPACION

CIUDADANA REG- FOR 02

Instrumento de evaluacion diligenciado por 188 participantes en las Jornadas de
participacion ciudadana, realizadas en:

Ciudad No. de Encuestas
Diligenciadas

Bogota

Cali

Medellin
Barranquilla
Bucaramanga
Pereira

Tunja

Popayan
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Resultados

MUY
EXCELENTE BUENO BUENO REGULAR MALO NO APLICA
Tamaiio
Auditorio 74 52 34 24 2 2
Condiciones
Auditorio
75 57 44 9 3
Accesibilidad
Auditorio
73 68 38 8 1
Material
Entregado 48 72 48 12 1 7
Puntualidad 54 60 a1 24 7 2
Letrade la
Presentacion 68 66 41 11 2
Satisfaccion de
Expectativas 42 66 53 23 4
Exposicion
Clara 49 79 43 15 1 1
Respuesta a
Inquietudes
44 80 45 13 3 3
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Auditorio

Accesibilidad
m MALO
B REGULAR
] = BUENO
m MUY BUENO
Condiciones
W EXCELENTE
Tamafo
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REGULAR

M Respuesta a
Inquietudes

B Exposicién
Clara

BUENO

M Satisfaccion de

Expectativas
MUY BUENO
EXCELENTE
e
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Encuesta realizada en Congreso de
Confevocoltics

* Instrumento de evaluacion diligenciado por 52 Vocales de Control,
participantes en V Congreso de Confevocoltics. Evento realizado en la
ciudad de Cali durante los dias 8, 9y 10 de julio de 2015.

* Inquietudes

« 1. Esla primera vez gque asiste una jornada de capacitacion de la CRA?

« 2. Cuantas veces ha asistido?

« 3. Qué lo ha motivado a asistir a dichas actividades?

« 4. Considera oportunas y eficientes las convocatorias que realiza la CRA?

5. ¢ Qué podria hacer la CRA para mejorar sus procesos de convocatoria?

6. Qué tipo de incentivos le gustaria obtener, cuando es convocado por la CRA?
7. Ha comprendido las exposiciones de la CRA?
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Caracteristicas de la jornada

Sl mNO

Primera asistencia a convocatoria Oportunidad de la convocatoria Comprension de la exposicidon
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Asistencia a las jornadas

13

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Numero de jornadas
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Motivacidon para asistir

60

48
50

40

30

25

20

10

Adquirir Conocimiento Ayudar a la comunidad  Aportar mis puntos de vista  Ensefiar a la comunidad Compartir experiencias con
para la regulacién los demas asistentes
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Sugerencias para mejorar la convocatoria

Utilizar correo Utilizar medios virtuales Invitar con mayor Socializar en centros Utilizar medios de Solicitar el apoyo de los
certificado antelacion comerciales y ESP comunicacioén localy Comités de de Desarrollo
regional Social
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Incentivos para la jornada

15
5
4
Capacitaciones virtuales Todo esta bien Documentos de estudio Capacitaciones en sus Cartillas didacticas  Trasnporte para asisitr a
regiones las jornadas que se

realizan en las capitales




Encuesta Virtual
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Encuesta Virtual

* Encuesta ubicada en nuestra web.

* Duracion de dos (2) meses. Del 09/09/2015 al
09/11/2015.

 Se socializo via correo electronico

* Contestada por 77 personas.
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Porcentaje de Participantes

B Amazonas
1% B Antioquia
B Atlantico
W Bogotd D.C.

Bolivar
1%

1%

M Boyacd
M Caldas
Casanare
m Cauca
B Cordoba
Cundinamarca
B La Guajira
¥ La Guajira, Quindio
M Narifio
Quindio

M Risaralda

Santander

Sucre

Comision
- de Regulacién | o TODOSPORUN
——~/A]de Agua Potable y MINSERE: NUEVO PAIS
. - Saneamiento Eésico PAZ EQUIDAD EDUCACION



Tipo de participantes

Academia
H Consultor
B Empresa de Servicios Publicos
1% H Entidad del Estado
M Estudiante
B Gremio
® Medio de Comunicacion
B Organizacion de Recicladores

Usuario

Vocal de Control
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Redes Sociales Utilizadas

YouTube L-?’

Twitter, YouTube .1

Twitter .1
Facebook, YouTube —11

34

Facebook, Twitter, YouTube

Facebook, Twitter 46

Facebook 21
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Canal de Comunicacion Utilizado

Correo Electrénico, Redes Sociales
Correo Electréonico, Comunicacion Escrita

Teléfono, Correo Electrénico, Comunicacion Escrita, Visita Presencial

Teléfono, Correo Electronico, Comunicacion Escrita

Teléfono

Teléfono, Correo Electrdnico

Teléfono, Correo Electrénico, Redes Sociales | 7
Comunicacidn Escrita | I8
Redes Sociales | )
Correo Electrénico | 15
0 é le (IS 2I3 1I0 1I2 1I4 1I6
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Frecuencia Acceso Pagina Web

M Diariamente
B Nunca
Una vez al mes
Una vez al semestre

Una vez por semana

M Varias veces al mes

M Varias veces por semana

12%

26%

5%
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La Informacion que recibio fue veraz y oportuna

34
35 -
30 -
25 - 21
20 -
13
15
8

10 -
5 1
0 7 7 T

De acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en

desacuerdo desacuerdo
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Sus peticiones fueron atendidas con amabilidad

30

25 A

25
20 -

15
10 -

De acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en

desacuerdo desacuerdo
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El tiempo de respuesta a su solicitud fue oportuno

35 1

29
20

15 A

10 A

12

Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo
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Considera que en la CRA existe interés por brindar un buen
servicio

Totalmente de acuerdo

31

De acuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo

29 B Totalmente en desacuerdo
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Le gustaria un aplicativo movil de la CRA

| Utiliza Teléfonso Inteligentes

M Le gustaria un Aplicativo Mévil de la
CRA

Si __

NC._

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Encuesta de Satisfaccion CRA
SEG- FOR17

Encuesta realizada en las ciudades de Cali, Barranquilla y Bogot3,
en el marco de los Talleres realizados con el fin de construir la
regulacion para pequenos prestadores en acueducto y
alcantarillado.

B S T

Bogota Octubre 6
Cali Octubre 13 6
Barranquilla Octubre 9 7
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Contacto con la CRA

Muy Frecuentemente ' 1
Nunca l 6
Frecuentemente - 6
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Interaccion con la CRA

.\

No Aplica

D

Telefdnica

w

Solicitudes Escritras

Participacion Ciudadana ﬁ 7

19

Pagina web
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Funcion Regulatoria

Impacto de las decisiones Regulatorias | —

[.

Estabilidad de las decisiones Regulatorias |y

Independencia de las decisiones Regulatorias

Sustentacion de las decisiones Regulatorias

Oportunidad para dar a conocer sus opiniones
B Malo

Oportunidad en la expedicion de las Resoluciones Aceptable

M Bueno

Claridad de las decisiones Regulatorias

Espacios para la discusién

Accesibilidad a las decisiones Regulatorias

Identificacion de las necesidades

Claridad en las propuestas regulatorias | ! Excelente
?—'
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Funcion Asesoria

Independencia de los Conceptos emitidos

Aplicabilidad de los conceptos y respuestas de las solicitudes

Sustentacion de los conceptos y respuestas a solicitudes

Claridad de los conceptos y respuestas de las solicitudes

Atencidn por parte del personal de la CRA

® Malo

B Aceptable

Accesibilidad a la informacién de la CRA '] Bueno

Excelente

Tiempo de Respuesta de las solicitudes y concpetos

Tiempo para lograr comunicarse con la CRA
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Sugerencias y Recomendaciones

1.Realizar convocatorias con mayor publicidad (utilizacidn
medios masivos de comunicacion).

2. Implementar Programas de Capacitacion No Formal.
3. Descentralizar las Jornadas de Participacion

4. Realizar Capacitaciones Virtuales

5. Realizar talleres practicos

6. Entrega material didactico

7. Iniciar los eventos de manera puntual
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