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LOCALIZACION INTELIGENTE

Somos una empresa lider en el mercado en el desarrollo de
soluciones que ordenan y enriquecen la informacion de nuestros
clientes utilizando la localizacién inteligente y la analitica de los
datos con tecnologias innovadoras, que transformamos vy
generamos valor con soluciones de alto impacto y la toma de las
mejores decisiones de negocio.

En Servinformacion creemos que al ordenar y
enriquecer la informacion generamos valor y
damos poder.



PROCESOS REALIZADOS POR SERVINFORMACION
CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS N. 1-05-12200-1298-2020
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Reclutamiento, Alistamiento Herramientas Entrega de Dotacion
Capacitacion y Seleccion Tecnoldgicas segun Actividad asignada
e RECOLECCION DE e
) CALIDAD DATAY

=8 S

Analizar Estandarizar Lirmpdar Validar Enriguecer

G:\f?;g; Aplicativo para cada grupo de " Deteccion de inconsistencia en datos de
Y ieras " captura

4 Manuales por Metodologia Correccion de errores BD
4 Formatos de Control

) Supervision Directa,
- Telefonica, presencial

Anadlisis de la informacién y cruce de
variables

\&J Plataforma Seguimiento de Visualizacion de los resultados

Campo
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e ASIGNACION DE

TRABAJO
A 9 \> Por Zonas
é % 2 Por Supervisor

® ¥ i A ’ {2 Por Encuestador y/o

e AgenteCall

Depuracion y Estandarizacion de la data

e ENTREGA

PRODUCTOS FINALES

26 Bases de datos por Grupo de Interés
26 Informes de analisis de informacién

26 Presentaciones para la socializacion de
resultados

26 Planes de Accion
10 Socializaciones de los resultados obtenidos

1 Informe Ejecutivo con los resultados globales
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OBJETO NECESIDADES
CONTRATO ‘
\/ Compromiso que tiene la Empresa hacia el grupo de
interes. TOTAL ENCUESTAS REALIZADAS
Evaluarla \/ Canales de relacionamiento: Mecanismos de rendicion de 7.278
percepcién/satisfaccion de cuentas, tema de interés, etc..
los grupos de interés de la
EAAB-ESP frente a sus \/ Necesidades y expectativas. CUMPLIMOIENTO
necesidades y expectativas. 104%
\/ Impactos Positivos y negativos.
Reputacion y marca.
v
MECANISM(?S DE TOTAL ENCUESTAS POR
RECOLECCION GRUPO DE INTERES

2.053 5 Grupos Focales
Encuestas Telefonicas 85 Participantes
=0
.E:-:I.I I TITT]T]] Irl "E o+
3.161
Encues}as — —
Presenciales
1.392 587
Encuestas Online Cliente Incégnito

LOCALIZACION INTELIGENTE
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RESULTADOS CAPITULOS GENERALES

ENCUESTAS SATISFACCION/PERCEPCION DE LOS 8 GRUPOS DE INTERES

CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS N. 1-05-12200-1298-2020



AGUA Y ALCANTARILLADC DE BOGOTA

GRUPO DE INTERES -
CLASIFICACION -

@b SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL L& acueducto

Este capitulo de Sostenibilidad Ambiental se pregunté en 4 grupos de
interés y en 7 clasificaciones:

v’ Usuarios: Usuarios Externos

Comunidad
v Gobierno: Nacional, Distrital y Junta Directiva EAAB-ESP
v Organizaciones: Competencia y Filiales

Se obtuvieron 701 respuestas en total para las preguntas relacionadas,
obteniendo el 78,9%* de satisfaccion.

En este capitulo se pregunta principalmente por:

v Conocimiento de Proyectos ambientales liderados por la EAAB-ESP
v Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos

v Estrategias de mitigacion del cambio climatico

v Programa de uso razonable del agua.

ACCIONES PRINCIPALES PROPUESTAS
EN EL PLAN DE ACCION

% Aumentar la divulgacion de las acciones adelantadas por
o .- .

la EAAB-ESP tanto de la gestion que se realiza, como de

los proyectos y programas que se estan ejecutando. (Plan

de Saneamiento y Manejo de Vertimientos, Estrategias de

mitigacion del cambio climatico, Programa de uso * Para construir el Indicador de Percepcién y Satisfaccion se analizaron todas las

razonable del agua, etc.) respuestas de las preguntas que tenian escalas de percepcion y se promediaron para
obtener el resultado final.

;f%% Fortalecer la informacion publica en medios digitales.
(Proyectos de medios ambiente, afectaciones a la
comunidad, cortes de aguas, obras publicas, entre otros).

El color azul indica un pequeiio porcentaje de respuestas donde los encuestados
respondieron con un No sabe / No responde.
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RENDICION DE CUENTAS S&acueducto

GRUPO DE INTERES -
CLASIFICACION -

En cuanto a Rendicion de Cuentas se pregunté a los 8 grupos de
interés y en 22 clasificaciones*.

Se obtuvieron 2.019 respuestas en total para las preguntas
relacionadas, obteniendo el 69,6%* de satisfaccion.

Las preguntas estuvieron enfocadas principalmente a:

v Participacion del evento de Rendiciéon de Cuentas 2020

v Participacion Espacios de Dialogo

v Temas tratados, la posibilidad de participar y el
cumplimiento de compromisos tangibles.

ACCIONES PRINCIPALES PROPUESTAS
EN EL PLAN DE ACCION

% Reforzar la difusion del evento de Rendicion de

o . . s .

Cuentas y los espacios de dialogos, asi como sus
objetivos a todos los grupos de interés para aumentar
la asistencia y participacion.

% Generar un sistema de medicion y seguimiento de
#9" compromisos tangibles que salgan a partir de dichos
eventos abierto al publico para que quienes participan
puedan realizar seguimiento a las acciones planeadas

y puedan tener informacion del cumplimiento. * Para construir el Indicador de Percepcién y Satisfaccion se analizaron todas las
respuestas de las preguntas que tenian escalas de percepcién y se promediaron para
&% Aumentar el relacionamiento con los medios de obtener el resultado final.
comunicacién para difundir los eventos que involucren

. , El color azul indica un pequeiio porcentaje de respuestas donde los encuestados
a todos los grupos de interés. respondieron con un No sabe / No responde.

servinformacion
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* Este capitulo se excluyé de los formularios: Funcionarios Front Office, PQRS
escritas, Cliente Incégnito Presencial y Call Center.
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En lo referente a Reputacion y Marca se pregunto a los 8 grupos de interés
y en 22 clasificaciones*.

Se obtuvieron 67.530 respuestas en total para las preguntas relacionadas,
obteniendo el 64,9%* de satisfaccion.

Las 10 afirmaciones sobre la EAAB-ESP que componian el capitulo fueron:

* 58,9% Identidad con la EAAB - ESP

*59,0% Mejora continua e innovacion

* 59,8% Comprometida medioambiente

*61,1% Comprometida con sus grupos de interés
* 64,7% Trayectoria impecable

*65,2% Solvencia econémica

*67,6% Compromiso y Respeto con los usuarios
*68,1% Servicios de buena calidad - vocacion
*68,8% Inspira confianza y proyecta transparencia
*76,0% Empresa incluyente y solidaria

Esta tematica tuvo resultados diferentes dependiendo el grupo de interés,
pero se resaltan las 3 primeras afirmaciones que fueron las que tuvieron
los menores porcentajes de satisfaccion.

* Este capitulo se excluyé de los formularios: Funcionarios Front Office, PQRS
escritas, Cliente Incégnito Presencial y Call Center.

ﬁ% acueducto

AGLA Y ALCANTARILLADC DE BOGOTA

GRUPO DE INTERES -
CLASIFICACION -
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E‘ REPUTACION Y MARCA

ACCIONES PRINCIPALES PROPUESTAS EN EL PLAN DE ACCION

Realizar campanas de
comunicacion donde se
resalte las acciones
positivas de la EAAB-ESP,
las inversiones que
realiza la empresa en
redes, fuentes hidricas,
proyectos de sostenibilidad
ambiental, entre otros.

2 Trabajar en fortalecer Ila
X
imagen en
grupos de interés teniendo en
cuenta sus necesidades y
expectativas.

los diferentes

9 Mejorar todo lo referente a
difusion de informacion en los
diferentes
evaluados en la encuesta.

aspectos

@%0 Involucrar en los diferentes

planes de mejora continua
e innovacion tecnoldgica
especialmente para el
grupo de interés de
colaboradores.

d% acueducto

AGUA Y ALCANTARILLADD DE BOGOTA

£ Construir o mantener
ks

actualizadas las bases de
datos por cada grupo de
interés, para lograr hacer
las divulgaciones de la
informacion mas
enfocadas segun las
necesidades de cada uno
de ellos.

servinformacion
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68,7% de Satisfaccion
Atencion Presencial

35 min

Promedio para ser atendido
posterior al recibir el turno

Aspectos mejor calificados

95,2% Maneja un buen tono de voz
90,2% Escucha atenta del usuario
85,7% Es calidoy amable

Aspectos por mejorar*

83,3% Presentacion y saludo

42,9% Informar al usuario el tiempo de
espera mientras consulta el sistema

35,7% Tiempo de espera para ser atendido

* El porcentaje esta dando en el Nivel de insatisfaccion

84% de Satisfaccion
Acualinea - 116

000
000
Q00

60 min
Promedio para ser atendido

100% Presentacion y saludo
100% Escucha atenta al usuario

96,9% Lenguaje claro y respuesta acertada
de acuerdo al requerimiento

34,4% Evaluacién del servicio al finalizar
32.1% Cierre adecuado de la llamada

28,1% Tiempos entre las preguntas y las
consultas al sistema

@% acueducto

AGUA Y ALCANTARILLADC DE BOGOTA

90,6% de Satisfaccion

Videollamada
(2 Funcionarios atienden el canal)

90 min
Promedio para ser atendido

100% en 10 items de los 14 evaluados
(Presentacion, tono de voz, claridad,
escucha, lenguaje, entre otros)

50% Tiempo de espera para ser atendido
41,7% La solucién dada al usuario

35,7% Tiempos entre las preguntasy las
consultas al sistema
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ACCIONES PRINCIPALES PROPUESTAS EN EL PLAN DE ACCION

g ooaug $

£-t Tener menus especializados en

&ﬂ% Capacitar periédicamente a los DI .
& Funcionarios en los protocolos la Acualinea  para algunos
P y grupos de interés.

especialmente en los temas que
presenten mayor complejidad, para
que cuenten con toda la capacidad de
atenderlos y brinden una informacion
veraz a todos los usuarios.

.
- - L
B . Revisar el protocolo de

\)‘U . 7 . . .
o @ f;';\ 5 atencién y realizar seguimiento
a los KPI

referentes a los
tiempos de respuesta por tipo
de solicitud vy tratar de

® c . .

""" canales para disminuir el tiempo que que el usuario sienta que fue
un usuario debe esperar para para escuchada y atendido
ser atendido. prontamente.

&

d% acueducto

AGUA Y ALCANTARILLADD DE BOGOTA

‘:@ff Mantener informados a los usuarios de
Jdi U

temas generales de la empresa como: cortes
de aguas, iniciacion de obra, tala de arboles,
lo que podria disminuir el nimero de
llamadas y visitas.

Generar un sistema de medicion vy
seguimiento de los requerimientos realizados
por los usuarios para ir monitoreando los
temas que presente mayor demanda y asi
poder generar acciones de mejora enfocadas
a dichas tematicas o publicos en especifico.

servinformacion
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NIVEL DE PERCEPCION Y SATISFACCION GENERAL £ acueducto
8 GRUPOS DE INTERES EAB-ESP

AGUA Y ALCANTARILLADC DE BOGOTA

TOTAL MUESTRA: 7278 encuestas
8 Grupos de Interés

26 Clasificaciones
152.670 respuestas

Meta Percepcion del Plan
General Estratégico 2020:

70%

El Nivel de Percepcidény
Satisfaccion General fue:

v 72%*

Para sus 8 Grupos de Interés

2020

* Para construir el Indicador de Percepcion y Satisfaccion se analizaron todas las
respuestas de las preguntas que tenian escalas de percepcion y se promediaron para
obtener el resultado final.

El color azul indica un pequeiio porcentaje de respuestas donde los encuestados
respondieron con un No sabe / No responde.

servinformacion

LOCALIZACION INTELIGENTE




NIVEL DE SATISFACCION USUARIOS Sgx acueducto

En el 2020, se aplicaron 4.634 encuestas a los usuarios externos, los aspectos evaluados fueron:

Estandares de prestacion de servicios y

expectativas Facturacion Tramites y Canales de Servicios

83,9% Bueno y Muy Bueno 79,2% Bueno y Muy Bueno 58,4% Bueno y Muy Bueno

11,6% Ni Bueno, ni malo 9,7% Ni Bueno, ni malo 26,6% Ni Bueno, ni malo

4,3% Malo y Muy Malo 10,7% Malo y Muy Malo 14,4% Malo y Muy Malo

*0,2% NS/NR *0,3% NS/NR *0,7% NS/NR
Temas evaluados: Percepcion de la calidad, Temas evaluados: Recibo de la facturacion, disefio, Temas evaluados: Tramites realizados, canal por
continuidad y presion del agua potable. tiempo de anticipacion, tarifa y puntos de pago. donde lo realizd, atencion, claridad de la informacion,

tiempo de respuesta, interrupcién de servicio e
informacién y restauracion del mismo.

Canales de Informacion PQRS

43,5% Bueno y Muy Bueno f--3 E capitulo que tuvo mayor
satisfaccion para el grupo de interés

Usuarios fue estandares de prestacion del

74,7% Bueno y Muy Bueno

19,5% Ni Bueno, ni malo 22% Ni Bueno, ni malo servicio con un 83,9%.
4,9% Malo y Muy Malo 31,4% Malo y Muy Malo ;: | La mas baja calificacion fue PQRS con el
43,5%.
*0,8% NS/NR *3,1% NS/NR
Temas evaluados: Recepcion de informacién, temas Temas evaluados: Formulacion de PQRS, medios
recibidos, canales oficiales por donde lo recibid, para radicar, nivel de conocimiento del funcionario . -
contenido, frecuencia y lo que le gustaria recibir. para atender, amabilidad, tiempo de respuesta y servnformacnn

respuesta recibida. LOCALIZACION INTELIGENTE




NIVEL DE SATISFACCION USUARIOS 8 acueducto

AGLUA Y ALCANTARILLADC DE BOGOTA

Meta del NSU 2020:

72%

Nivel de Satisfaccion de Usuarios
2020:

.4L v 77,4%*

Aumentando en
4,8 puntos
respecto al 2019 77.4%

* Para construir el Indicador de Percepcion y Satisfaccion se analizaron todas las

respuestas de las preguntas que tenian escalas de percepcion y se promediaron para
obtener el resultado final.

El color azul indica un pequefio porcentaje de respuestas donde los encuestados
respondieron con un No sabe / No responde.

servinformacion

LOCALIZACION INTELIGENTE




AGCIONES TRANSVERSALES

PROPUESTA PLAN DEACCION

-
8

P

Generar herramientas dinamicas
de capacitacion y socializacion de
los diferentes procesos que lleva a
cabo cada grupo de interés.

Fortalecer el plan de comunicacion
donde se incluyan todos los grupos
de interés teniendo en cuenta sus
necesidades e interés.

Construir herramientas de
seguimiento para las acciones que
se lleven a cabo con cada grupo de
interés.

AGUA Y ALCANTARILLADD DE BOGOTA

L-(%;g acueducto

v/

Mejorar tiempos de respuesta en los
diferentes canales que afecta cada proceso
que desarrolla la EAAB-ESP.

Construir o mantener actualizadas las bases
de datos por cada grupo de interés, esto se
puede iniciar a través de campanas de
actualizacion de datos por internet.

servinformacion
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