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LÍNEA BASE NÍVEL REPUTACIONAL

Para construir la línea base del 2026 a partir de los datos actuales (2025), se seleccionaron las preguntas que guardan una relación directa o actúan como indicadores indirectos (proxies) de los nuevos criterios reputacionales, los cuales harán parte de las encuestas de “Satisfacción de los Clientes” y “Efectividad de Canales de Comunicación” para el 2026.
A continuación, se detalló el mapeo exacto de qué preguntas de las encuestas originales se usaron para cada nuevo indicador:
1. Encuesta de Efectividad de Canales de Comunicación
	Pregunta Proyectada para 2026
	Pregunta(s) de la Encuesta 2025 utilizada(s)

	1. Siento que EPC escucha y atiende mis inquietudes.
	"Me sentí bien atendido/a través del canal seleccionado."

	2. La comunicación es honesta y transparente.
	Combinación de: 
1. "La información divulgada por EPC fue clara y entendible." 
2. "La respuesta recibida por el canal fue clara y útil."

	3. Es el referente más confiable de información.
	"La información fue oportuna y de interés para mi comunidad."


2. Encuesta de Satisfacción al Cliente
	Pregunta Proyectada para 2026
	Pregunta(s) de la Encuesta 2025 utilizada(s)

	1. Confío en que EPC cumple con sus compromisos.
	Combinación de: 
1. "EPC cumple con los compromisos de ampliar la cobertura..." 
2. "El servicio/producto recibido fue entregado en el tiempo prometido."

	2. Considero que el actuar de EPC es transparente y ético.
	Combinación de: 
1. "Fui atendido con amabilidad y respeto por parte del personal de EPC." 
2. "Los servicios ofrecidos por EPC cumplen con mis expectativas."

	3. Considero que EPC contribuye al desarrollo de la comunidad.
	"Los productos y programas de EPC responden a las necesidades de mi comunidad."

	4. Siento que EPC es responsable con el medio ambiente y el recurso hídrico.
	"Considero que la infraestructura o recursos entregados garantizan la sostenibilidad del servicio."


Criterio Técnico de Selección:
· Para Transparencia: Se utilizaron las preguntas relacionadas con la claridad de la información y la amabilidad/respeto en el trato, ya que la transparencia en empresas públicas se percibe a través de la facilidad para entender lo que la entidad comunica y el comportamiento ético de sus funcionarios.
· Para Medio Ambiente: Se utilizó la pregunta sobre sostenibilidad de la infraestructura, dado que en el sector de servicios públicos (agua y saneamiento), la sostenibilidad es el indicador directo del cuidado del recurso hídrico.
· Para Compromisos: Se promedió la cobertura con la oportunidad (tiempo), que son los dos pilares de la confianza en la ejecución técnica.
Este cruce permite que los datos que ya recolectados tengan un valor comparativo real cuando se aplique las nuevas preguntas en el 2026.

DATOS CUANTITATIVOS DE LAS ENCUESTAS

A. Encuesta efectividad canales de comunicación:

1. Siento que EPC escucha y atiende mis inquietudes a través de sus canales de comunicación 

	Escala de Likert
	Pregunta:
	%

	
	Me sentí bien atendido/a través del canal seleccionado
	

	
	
	

	1
	2
	5,71%

	2
	1
	2,86%

	3
	0
	0,00%

	4
	4
	11,43%

	5
	28
	80,00%

	TOTAL
	35
	100,00%

	 
	4,57%
	91,43%



2. La comunicación de EPC es honesta y transparente al informar tanto sus aciertos como sus desafíos

	Escala de Likert
	Pregunta:
	%

	
	La información divulgada por EPC fue clara y entendible. 
	

	
	
	

	1
	1
	1,72%

	2
	0
	0,00%

	3
	1
	1,72%

	4
	1
	1,72%

	5
	55
	94,83%

	TOTAL
	58
	100,00%

	 
	4,88%
	97,59%



	Escala de Likert
	Pregunta:
	%

	
	La respuesta recibida por el canal fue clara y útil. 
	

	
	
	

	1
	1
	2,63%

	2
	3
	7,89%

	3
	1
	2,63%

	4
	4
	10,53%

	5
	29
	76,32%

	TOTAL
	38
	100,00%

	 
	4,50%
	90,00%

	
	
	


3. Considero que EPC es el referente más confiable de información sobre servicios públicos en la región

	Escala de Likert
	Pregunta:
	%

	
	La información fue oportuna y de interés para mi comunidad.
	

	
	
	

	1
	1
	1,43%

	2
	1
	1,43%

	3
	0
	0,00%

	4
	3
	4,29%

	5
	65
	92,86%

	TOTAL
	70
	100,00%

	 
	4,86%
	97,14%



B. Encuesta satisfacción al cliente:

1. Confío en que EPC cumple con sus compromisos

	Escala de Likert
	Pregunta:
	%

	
	EPC cumple con los compromisos de ampliar la cobertura en agua y saneamiento básico.
	

	
	
	

	1
	8
	2,29%

	2
	4
	1,14%

	3
	23
	6,57%

	4
	143
	40,86%

	5
	172
	49,14%

	TOTAL
	350
	100,00%

	 
	4,33%
	86,69%



	
	Pregunta:
	%

	
	El servicio/producto recibido fue entregado en el tiempo prometido.
	

	
	
	

	1
	21
	6,00%

	2
	23
	6,57%

	3
	68
	19,43%

	4
	104
	29,71%

	5
	134
	38,29%

	TOTAL
	350
	100,00%

	
	3,88%
	77,54%


2. Considero que el actuar de EPC es transparente y ético

	Escala de Likert
	Pregunta:
	%

	
	Fui atendido con amabilidad y respeto por parte del personal de EPC.
	

	
	
	

	1
	7
	2,02%

	2
	2
	0,58%

	3
	4
	1,16%

	4
	95
	27,46%

	5
	238
	68,79%

	TOTAL
	346
	100,00%

	
	4,60%
	92,08%



	Escala de Likert
	Pregunta:
	%

	
	Los servicios ofrecidos por EPC cumplen con mis expectativas
	

	
	
	

	1
	8
	2,29%

	2
	1
	0,29%

	3
	34
	9,71%

	4
	131
	37,43%

	5
	176
	50,29%

	TOTAL
	350
	100,00%

	
	
	

	
	4,33%
	86,63%



3. Considero que EPC contribuye al desarrollo de la comunidad

	Escala de Likert
	Pregunta:
	%

	
	Los productos y programas de EPC responden a las necesidades de mi comunidad
	

	
	
	

	1
	7
	2,00%

	2
	4
	1,14%

	3
	9
	2,57%

	4
	133
	38,00%

	5
	197
	56,29%

	TOTAL
	350
	100,00%

	
	
	

	
	4,45%
	89,09%



4. Siento que EPC es responsable con el cuidado del medio ambiente y el recurso hídrico

	Escala de Likert
	Pregunta:
	%

	
	Considero que la infraestructura o recursos entregados garantizan la sostenibilidad del servicio.
	

	
	
	

	1
	13
	3,71%

	2
	9
	2,57%

	3
	45
	12,86%

	4
	122
	34,86%

	5
	161
	46,00%

	TOTAL
	350
	100,00%

	 
	4,17%
	83,37%



CRUCES DE INFORMACIÓN INDICADORES

1. Encuesta efectividad canales de comunicación:

	
INDICADOR 2026
	PROXY PREGUNTAS (2025) 1 A 5
	
TOTAL
1 A 5
	PROXY PREGUNTAS (2025) en %
	
TOTAL, EN %

	
	Pregunta 1
	Pregunta 2
	
	Pregunta 1
	Pregunta 2
	

	1
	4,57
	
	4,57
	91,43%
	
	91,43%

	2
	4,88
	4,50
	4,69
	97,59%
	90%
	93,80%

	3
	4,86
	
	4,86
	97,14
	
	97,14%

	
	TOTAL
	4,70
	TOTAL
	94,1%




2. Encuesta de Satisfacción al Cliente

	
INDICADOR 2026
	PROXY PREGUNTAS (2025) 1 A 5
	
TOTAL
1 A 5
	PROXY PREGUNTAS (2025) en %
	
TOTAL, EN %

	
	Pregunta 1
	Pregunta 2
	
	Pregunta 1
	Pregunta 2
	

	1
	4,33
	3,88
	4,10
	86,69%
	77,54%
	82,12%

	2
	4,60
	4,33
	4,47
	92,08%
	86,63%
	89,36%

	3
	4,45
	
	4,45
	89,09%
	
	89,09%

	4
	4,17
	
	4,17
	83,37%
	
	83,37%

	
	TOTAL
	4,30
	TOTAL
	86%


Sumatoria datos encuestas 1 y 2:

	ENCUESTA
	TOTAL 1 a 5
	TOTAL %

	Efectividad Canales de Comunicación
	4,70
	94,1%

	Satisfacción al Cliente
	4,30
	86%

	TOTAL
	4,5
	90,05%


Teniendo en cuenta que, para establecer estos valores, se seleccionaron preguntas existentes en la base 2025 que actúan como proxies (indicadores indirectos) de las nuevas dimensiones reputacionales, el cruce de respuestas dentro del análisis de manera cuantitativo para determinar la línea base, se establece que 90%, será el porcentaje de alcance de resultados en el cruce de información de los diferentes instrumentos utilizados, como encuestas, redes sociales, PQRSD, entre otros, para el “Indicador de Análisis Reputacional”, que iniciará en el 2026, donde: 
	UMBRALES DEL INDICADOR
	SEMÁFORO
	RANGO
	OPCIONES DE MANEJO

	
	Satisfactorio
	85% - 100%
	Cumple satisfactoriamente con la meta.

	
	Adecuado
	60% - 84% 
	Es el rango en el cual se deberá realizar un plan de mejoramiento, para evitar el incumplimiento.

	
	Deficiente
	< a 59%
	Es el rango en el cual se deberá realizar una acción correctiva para eliminar las causas de dicho incumplimiento.




Nelson Javier Tussó Macias.
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