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Vigencia 2022 .
— Cronograma de actividades
Fecha de elaboracién 30/06/2022 h acuedl,lcto
Fecha de aprobacién . g ZE
!), 30/06/2022 Plan de Accion PPDSC EAAB ESP 2022 (.E AGUA ¥ ALCANTARILLADO DE BOGOTA
Version 2
Eje Temdtico ACTIVIDAD RESPONSABLE Periodo de tiempo Plan
Gestién del Riesgo de . . . P Lineas Estrategicas y - -
Corrupcién - Mapa de Nombre Meta o producto Inglcsdgfr./ m?.dlo FqcioréC'r'Ihco de F%Ckg CI;I'f!CO Fecha Inicio| Fecha Fin Transversales de la ObjehvosPE:gseglflcos de
Riesgos Corrupcién e Verificacion xito e Gestion PPDSC
Subcomponente 2. Revisar la matriz y el Mapa de |_. - . matriz de riesgos de . L Gerencia ;_Aumeptor 15 (IS €
L . . L Riesgos de corrupcion revisados . Direccién Apoyo . interaccion entre el
Construccion del Mapa de | 2.3 |Riesgos de corrupcion en relacién con P . corrupcién de los 4 Corporativa 1-nov 30-nov .
! L P de los trémites que apliquen P . Comercial s . ciudadano y la
Riesgos de Corrupcién los tradmites y Opas. trémites que aplique Servicio al Cliente - . L
Administracion Distrital
Plan
COMPONENTE 2. . . o o Lineas Estrategicas y - -
RACIONALIZACION DE Nombre Meta o producto Indicador / medio | Factor Critico de | Factor Crifico |\ \icio| FechaFin | Transversalesdela | OPiefivos Especificos de
i de Verificacién Exito de Gestion PPDSC
TRAMITES PPDSC
R A oz . A Acciones de . 6,Uso intensivo de
Continuar con la intervencion de los |1. Registrar en el modulo de N A . . Gerencia 5
FASE 2. P . o . racionalizacion Direccion Apoyo A Tecnologias de 5,_Aumentar la oferta de
o P 2.1 |frémites propuestos en la fase de |racionalizacion del SUIT la acciones . y Corporativa 1-feb 28-feb pys -
Priorizacion de trémites . L . registradas en el Comercial . . Informacién y servicios
racionalizacion. correspondientes. . Servicio al Cliente -
modulo Conocimiento
Incremento de los puntos de [Documento soporte de Gerencia BUEDMENED E
FASE 3. Racionalizacién de trdmites: Consultar ) pun > Sop Direccién Apoyo " Tecnologias de 5,_Aumentar la oferta de
. . . . 3.1 N Atencién con presencia en la atencion en el N Corporativa 1-ene 28-feb o .
Racionalizacién de frémites Anexo 1. Estrategia. . ) Comercial . . Informacién y servicios
Supercade Manitas. Supercade Manitas Servicio al Cliente P
Conocimiento
Identificar el trdmite que requiere el |Trémite identificado para . ) Gerencia Bllse \men’swo ke 2_Mejorar la articulacion y
L 3 - . L . Direccién de Apoyo " . Tecnologias de . .
4.1 |servicio ciudadano digital de implementar el servicio de Ayuda de memoria . Corporativa 1-may 30-jul pys coordinacion enfre las
: ™ . ™ Comercial L . Informacién y .
FASE 4. interoperabilidad. interoperabilidad. Servicio al Cliente Conocimiento entidades
Interoperabilidad Implementar el servicio ciudadano |Servicio de intercambio de Acta de entrega del . ) . . Bllse \men’swo e 2_Mejorar la articulacion y
oun q ah i | Aam PR, Direccién Servicios Gerencia de N Tecnologias de N .
4.2 |digital de interoperabilidad del framite |informacién implementado con | trdmite implementado P - 1-ago 30-dic . coordinacion entre las
. . L . - de Informdtica Tecnologia Informacién y y
seleccionado. interoperabilidad. con interoperabilidad - entidades
Conocimiento
Plan
. . . . Lineas Estrategicas y - .
COMPONENTE 3. Indicador / medio Factor Critico de Factor Critico . " Objetivos Especificos de
2 Nombre . Z . Fechal FechaF T I I
RENDICION DE CUENTAS Meta o producto de Verificacién Exito de Gestign | Fechalnicio] Fechafin | Transversaies dela PPDSC
Plvulgor Y e OC?UGI'Z‘.]dO ,lc Divulgacién y  Actualizacion . . . 3_Aumentar los niveles de
informacién al grupo de interés |. L o . L. Gerencia 1-abril, 30-abril, N .
. o informacién en la pdgina web . Direccién Apoyo " interaccion enftre el
1.1 |Usuarios externos utilizando los canales P Informe Cuatrimestre § Corporativa de 1- ago, 31-ago, .
3 . . sobre los frémites, Carta del frato Comercial A h ciudadano y la
de comunicacién que estdn a 3 . Servicio al Cliente 1-nov 30-nov o . L
. L Digno y Puntos de atencién Administracion Distrital
disposicion de la Empresa.
Subcomponente 1.
Informacion de calidad y . . Az . . . 3_Aumentar los niveles de
f Divulgar informacién al grupo de 5 Y q Y 9 e Gerencia 1-abril, 30-aboril, 5 .
en lenguaje N . . - Divulgacién de informaciéon en N Direccién Apoyo " interaccion entre el
N 1.2 [interés Usuarios externos a través de las 5 Informe Cuatrimestre y Corporativa de 1- ago, 31- ago, .
comprensible p Facebook, Instagram o Twitter. Comercial - 5 ciudadano Yy la
. L. redes sociales de la Empresa. Servicio al Cliente 1-nov 30-nov o . L
(Etapa de ejecucidn) Administracion Distrital
. . q 3_Aumentar los niveles de
3 - n " q a ra Gerencia 1-atbril, 30-abril, A q
Divulgar los datfos estadisticos de las |Divulgacion en la Pagina Web el . Direccién Apoyo " inferaccion  entre el
1.3 . Informe Cuatrimestre 3 Corporativa de 1- ago. 31-ago, .
PQRs. informe de PQRs Comercial o . ciudadano y la
Servicio al Cliente 1-nov. 30-nov o q fa
Administracion Distrital
Syycomponenie 2', Dialogar o intercambiar informacién . . . 3_Aumentar los niveles de
Didlogo de doble via con P . q e . 9 e Gerencia 1-abril, 30-abril, 5 .
. ¥ con el grupo de interés Usuarios [Didlogo a fraves de los canales de . Direccién Apoyo R inferaccion entre el
la ciudadania y sus 21 . . Y Informe Cuatrimestral N Corporativa de 1- ago, 31- ago, .
s externos a través de los mecanismos |atencion. Comercial o N ciudadano y la
organizaciones Servicio al Cliente 1-nov 30-nov

[Etapa de eiecucién)

disponibles.

Administracion Distrital
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Subcomponente 3.

Realizar encuesta de satisfaccion y

Direccién
Planeacioén y

Gerencia
Corporativa de

7.Seguimiento y

6_Utilizar evidencia

Responsabilidad 31 Py o 2 Encuesta realizada Informe Control de q 1-dic 31-dic Py cuantitativa y cudlitativa
. - percepcion de grupos de interés. Planeamiento y evaluacién .
(Etapa de ejecucién) Resultados para la toma de decisiones
" Control
Cornorativos
Plan
COMPONENTE 4. . . a o Lineas Estrategicas y - -
ATENCION AL Nombre Meta o producto Inglcsdt?fr./ m?,dlo Factoréc.ihco de F(:jchz Crtllf!co Fecha Inicio| Fecha Fin Transversales de la ObjehvosPE:gSeémcos de
CIUDADANO e Verificacion xito e Gestion PPDSC
CEIMET G 18] EEREIZEEEm 3 Institucionalizar el Defensor de la
divulgacion a nivel intfemo el rol del | - o q
3 G Ciudadania, como la 5 . . 3_Aumentar los niveles de
Defensor de la Ciudadania como . . . Soporte de la . L Gerencia 1-aboril, 30-abril, N .
y . . . 5 dependencia que lidera la mejora - L Direccién de Apoyo " interaccion entre el
1.1 [figura lider que dicta los lineamientos | L | i | Divulgacién y al Corporativa 1- ago, 31- ago, . I
de la debida implementacion de la el sevidle ¢ dugeedie © socializaciéon St Servicio al Cliente 1-nov 30-nov duglellio Y a
Subcomponente 1. Polffica Publica Distrital del Servicio al interior de la EAAB-ESP y que Administracion Distrital
Planeacién estratégica del At dependa de la Alta Gerencia.
servicio al ciudadano
Identificar los framites de la entidad |idenfificacion de framites que Direccion Aboyo Gerencia 7 Sequimiento 6_Utilizar evidencia
1.2 |que fueron objeto de observacion por |fueron objeto de Observaciones |Documento informativo Comercip;ly Corporativa 1-nov 30-nov ’ e\?o\uocic’)n Y cuantitativa y cualitativa
parte de las auditorias externas. por auditorias externas Servicio al Cliente para la toma de decisiones
Entrenar y sensibilizar a los funcionarios
que atfienden directamente a los
ciudadanos a través de procesos de Direccién Gerencia
21 cdlificacién y capacitacién, con |Informe semestral de los eventos Informe Meioramiento Corporativa de 1-jul, 31-jul, 4_Mejorar la Cudlificacion
*" |alcance a la  promocién vy realizados. c I'ii d de Vid Gestién Humana 1-nov 30-nov de los servidores
Subcomponente 2. fortalecimiento de la cultura del alidad de Vida | ' Administrativa
Fortalecimiento del talento servicio al ciudadano.
humano al servicio del
ciudadano Desarrollar actividades de
capacitacion  en  programas de Eeadin Gerencia
22 atencién preferente e incluyente de [Informe semestral de los eventos e V" o Corporativa de 1-jul, 31-jul, 4_Mejorar la Cualificacion
™ |atencién de personas en condicion de [realizados. Ccli:jcd de Vida Gestion Humana 1-nov 30-nov de los servidores
discapacidad y poblaciones y Administrativa
asnaciales
(No. Tramites y servicios
Divulgar y promocionar los trémites y publicados en
servicios que presta Ig Empresa a Publicaciones del 100% de los gcrjrelercs virtuales y ; » Tk 1-abril 30-abril, :'LAumepicr los niveles de
fravés de carteleras virtuales en los |, " N pdagina web / Total de | Direccién de Apoyo 3 interaccion  enfre el
3.1 % o trémites y servicios en carteleras Py . 3 Corporativa 1- ago, 31- ago. .
puntos de atencién y en la seccién de | . P Trdmites y servicios a Comercial . . ciudadano y la
) ) 5 o virtuales y pagina web. . P Servicio al Cliente 1-nov 30-nov - . L
atencién a la ciudadania de la pagina publicar en la pagina Administracion Distrital
web. web y en carteleras
virtuales ) *100
Divulgar interna  y exferna de [Divulgacion de los beneficios de Tl 3_Aumentar los niveles de
32 beneficios de las acciones de [las acciones de racionalizacion de [ Divulgacion delos  [Direccién de Apoyo - erm 31-ago interaccion  enfre el
" |racionalizacién en los tramites y otros [trdmites y ofros procedimientos Beneficios Técnico Serviciz ol Cliente 9 9 ciudadano y la
procedimientos (OPA). (OPA). Administracion Distrital
Buscar asesoria sobre la herramienta
de caracterizacién de los documentos PR S o I8
para evaluar la complejidad de los ’ P ) . 6,Uso infensivo de 1_Estandarizar la oferta de
™ Asesoria sobre la herramienta que . . Gerencia ) L .
documentos utilizados para B " Documento de Direccién de Apoyo . Tecnologias de Servicios y su calidad entre
33 permita evaluar la complejidad Corporativa 1-nov 30-nov

comunicarse con sus grupos de valor
(formularios, guias, respuestas  a
derechos de peticién, efc.) en la
entidad.

de los documentos.

asesoria

Comercial

Servicio al Cliente

Informacion y
Conocimiento

canales, entidades y
servicios
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Subcomponente 3
Gestion del
Relacionamiento con los
ciudadanos

6,Uso intensivo de
Tecnologias de

Informacion y

Conocimiento

6,Uso intensivo de
Tecnologias de

Informacién y

Conocimiento

6,Uso intensivo de
Tecnologias de

Informacién y

Conocimiento

1_Estandarizar la oferta de

Servicios y su calidad entre
canales, entidades y

servicios

6,Uso intensivo de
Tecnologias de
Informacién y
Conocimiento
6,Uso intensivo de

Tecnologias de
Informacién y
Conocimiento

ROV, GCTl{GlIZGf  Ehuliger (6 @eliis Divulgacién de la carta del trato " i Gerencia 1-aboril, 30-abril,
del trato digno en los puntos de |~ . . Direccioén de Apoyo "
4.1 iy . digno en carteleras virtuales y | Informe Cuatrimestre 3 Corporativa 1-ago, 31-ago,
atencién en carteleras virtuales y portal il b Comercial Semvieis 6l Glemit 1 30
Subcomponente 4. web. [premiellvitlon ervicio al Cliente -nov -nov
Conocimiento del servicio
al ciudadano Ny .
Realizar seguimiento y andlisis a las |Publicacion del Informe de PQRs RBTEeEEn Elel Direccién de Apoyo Gerenc!a
42 an Informe de PQRs en . Corporativa 1-ene 30-nov
PQRs. en pdagina web. P Comercial o .
pdgina web. Servicio al Cliente
Solicitar que en la Encuesta de
satisfaccién de grupos de interés se
incluyan temas:
1. Consulfar a la ciudadania sobre cudles L ' » o
son los frdmites mds engorrosos, [Comunicacién de la Direccion de Bieestneh
Subcomponente 5. complejos, costosos, que afectan la  |Resultados Corporativos indicando .
2 - competitividad, efc. 0 Resultados o o Gerencia o
Evaluacioén de gestion y 51 121 . : . |auve se incluyeron en la encuesta T Direccién Apoyo e — 1ol 30-0ct 7.Seguimiento y
medicién de la percepcion | > |2 La percepcién del cliente o usuario, | e satisfaccién y percepcion de solicifg:\ i Comercial Servici% o @l ] evaluacién
ciudadana con (especfo a los productos o servicios grupos de inferés los temas & q
ofrecidos y si estos cumplen sus e incluyan los temas
expectativas. . relacionados.
3. la percepcién del cliente o usuario, con
respecto a los trédmites y procedimientos
de cara al ciudadano.
COMPONENTE 5. Lineas Estrategicas y
TRANSPARENCIA Y Indicador / medio | Factor Critico de | Factor Critico - . Objetivos Especificos de
Nombre . z 2
ACCESO A LA Meta o producto de Verificacion Exito de Gestion Fecha Inicio| Fecha Fin Transvt:rpsgg::s dela PPDSC
INFORMACION
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Subcomponente 1.

Identificacién de Tramites:

Actudalizacién en la normatividad

(No. de los framites

Direccién de Apoyo

Gerencia

Lineamientos Transparencia
Activa

SUIT.

Estado Colombiano - PEC.

SUIT/No. de trémites
de inventario) *100

Comercial

Servicio al Cliente

1.1 [Revisar las normas del inventario de P revisados/No. framites . Corporativa 1-jun 30-jun 8,Mejoramiento continuo
e de los framites. N T Comercial . .
trdmites. inventario) *100 Servicio al Cliente
Identificacion de Trdmites: Registro de los trdmites en el SUIT goi'j:(:g]srg:e; Direccion Aboyo Gerencia
1.2 |Verificar registro de los framites en el |con un enlace directo al Portal del 9 POy Corporativa 1-abr 30-abr |8 Mejoramiento continuo

1_Estandarizar la oferta de
Servicios y su calidad entre
canales, entidades y
servicios

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotd EAAB-ESP

Preparado y aprobado por:

Jose Jaime Acosta Vergara - Profesional Especializado - DAC
Adriana Carvajal de la Cruz - Directora de Apoyo Comercial

Elaborado y consolidado por:

Jose Jaime Acosta Vergara - Profesional Especializado - DAC
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