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1. Introduccion

La Ley 1474 de 2011, en su Articulo 73 establece que cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia
de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano. Dicha estrategia
denominada Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano contemplara, entre
otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcién en la respectiva entidad, las
medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti tramites y los
mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Serviciudad E.S.P. consciente del papel que desempefia en la sociedad de
brindar servicios publicos domiciliarios de acueducto, aseo y alcantarillado de
excelente calidad, los cuales se consideran como bésicos para garantizar la
calidad de vida y el bienestar del ser humano, se ha comprometido con la
comunidad en brindar dichos servicios con calidad continuidad y cobertura y
sobre todo garantizando el cumplimiento de la normatividad vigente.

Las politicas del Gobierno Nacional, han estado enfocadas en crear al interior de
las entidades del sector publico, procesos que permitan garantizar la
transparencia en el manejo de los recursos de la comunidad, es asi como se han
expedido Normas para que sean implementadas en las Entidades Publicas y asi
se tenga la certeza de que los recursos publicos estan siendo invertidos en
beneficio de la comunidad, de manera equitativa, transparente y pertinente,
acorde a lo anterior Serviciudad viene implementando el Modelo Integral de
planeacion y Gestion (MIPG) donde entre otras politicas de desarrollo
admistrativo se tienen en cuenta: la politica de servicio al ciudadano, la
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participacion de la ciudadania en la gestién publica, la racionalizacién de tramite
transparencia , acceso a la informacién publica y lucha contra la corrupcion.

A través de este “Plan de Anticorrupcién y de Atencion al ciudadano 2020” se
pretende implementar herramientas orientadas a la prevencion y disminucién de
actos de corrupcion; para lo cual se presentan estrategias y acciones tendientes
a generar una cultura de transparencia, basados en la ética, valores,
capacidades y conocimientos de sus colaboradores orientados hacia el logro de
los objetivos empresariales.
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2. Normatividad

e Constitucion Politica de Colombia: En el marco de la Constitucién de
1991 se consagraron principios para luchar contra la corrupcién
administrativa en Colombia. De igual forma di6 gran importancia a la
participacién de la ciudadania en el control de la gestién publica y
establecio la responsabilidad patrimonial de los servidores publicos. Los
articulos relacionados con la lucha contra la corrupcién son: 23, 90, 122,
123, 124, 125, 126, 127, 128, 129, 183, 184, 209 y 270.

e Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigaciéon y sancién de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

* Ley 489 de 1998: “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las
disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la
Constitucién Politica y se dictan otras disposiciones”.

* Ley 734 de 2002: “Por la cual se expide el Cadigo Disciplinario Unico”

e Ley 872 de 2003: crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Publico y en su articulo 3° establece que dicho
sistema es complementario con los Sistemas de Control Interno y de
Desarrollo Administrativo.

» Decreto 4110 de 2004: Por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y
se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica.

e Conpes 3292 de 2004: Proyecto De Racionalizacion Y Automatizaciéon
De Tramites (Agenda Interna).

» Ley 962 de 2005: Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién
de tramites y procedimientos.

¢ Decreto Nacional 1599 de 2005: Adopta el Modelo Estandar de Control
Interno para el Estado Colombiano.

e Ley 1150 de 2007: Por la cual se dictan medidas de eficiencia y
transparencia en la contratacién con Recursos Publicos .
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e Ley 1437 de 2007: Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (articulos 67,68 y 69).

e Decreto 4485 DE 2009: Por medio de la cual se adopta la actualizacién
de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica.

e Conpes 3654 de 2010: Lineamientos de Politica de Rendicién de
Cuentas.

e Decreto 235 DE 2010: Por el cual se regula el intercambio de informacion
entre entidades para el cumplimiento de funciones publicas.

e Decreto 4632 de 2011: Por el cual se reglamenta la Comisién Nacional
para la Moralizacién y la Comisién Nacional Ciudadana para la lucha
contra la Corrupcién.

e Decreto 019 de 2012: Por el cual se expiden Normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes
en la Administracioén Puablica.

e Decreto 2641 de 2012: Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76
de la Ley 1474 de 2011.

e Decreto 1450 de 2012Por el cual se reglamenta el Decreto-ley 019 de
2012.

e Decreto 124 de 2016: Por el cual se sustituye el titulo 4 de la parte 1 del
libro2 del decreto 1081 de 2015 relativo al “Plan Anticorrupcién y de
atencion al ciudadano”.

o Decreto 1499 de 2017: Por medio del cual se modifica el Dereto 1083 de
2015, en lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

» Decreto 612 de 2018: Por | cual se fijan directrices para la integracion de
los planes institucionales y estratégicos al plan de accion por parte de las
entidades del estado.
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3. Filosofia Institucional

3.1.Vision: “SERVICIUDAD en el afio 2021 sera una empresa lider en la
region, en la prestacién de Servicios publicos domiciliarios, con plena disposicion
de recursos tantos hidricos, financieros y humanos calificados, generando gran
impacto en innovacién de nuevos productos, cumpliendo con altos estandares
ambientales, haciendo uso de la planeacion a largo plazo, con conciencia social
y con gran Rentabilidad”.

3.2.Mision: “Somos una empresa lider en la prestacion de los Servicios
Publicos Domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo garantizando, la
continuidad, calidad y cobertura de los servicios, con un equipo humano
altamente competitivo, utilizando tecnologia de punta, buscando la satisfacciéon
del usuario y la sostenibilidad econémica en armonia con el medio Ambiente”.

3.3. Politica De Calidad: Satisfacer al cliente a través de la continuidad,
confiabilidad y cobertura del servicio, con excelente atencién y cobro racional
de tarifas, garantizando la sostenibilidad en el tiempo; utilizando los medios
tecnolégicos disponibles, optimizando la estructura financiera y propiciando el
desarrollo del talento humano, comprometido en la bisqueda del mejoramiento
continuo.

3.4 Valores del Servicio Piblico

Honestidad
Respeto
Compromiso
Diligencia
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4. Objetivo General

Mejorar la efectividad de la gestion empresarial mediante el fortalecimiento de
mecanismos que permitan controlar y prevenir la ocurrencia de eventos de
corrupcion en los distintos procesos institucionales.

4.1. Objetivos especificos

1. Adoptar estrategias claras y concretas en el marco de la lucha contra la
corrupcién orientando la gestién hacia la eficiencia, transparencia y eficacia.

2. Mejorar los niveles de atencion al ciudadano.

3. Fortalecer el liderazgo institucional de lucha contra la corrupcién y el
fortalecimiento de la ética.

4. Promover la activa participacion de todos los funcionarios de Serviciudad en
la lucha contra la corrupcion.

5. Facilitar los procesos de manera eficaz y eficiente que permitan a la
ciudadania optimizar los tramites ante la Entidad.

8. Promover en la ciudadania la participacién en los procesos de rendicion de
cuenta.
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5. Delitos Contra La Administracion Publica en
Colombia

PECULADO

peculado por apropiacion: El servidor publico que se apropie en provecho suyo
0 de un tercero de bienes del Estado o de empresas o instituciones en que éste
tenga parte o de bienes o fondos parafiscales, o de bienes de particulares cuya
administracion, tenencia o custodia se le haya confiado por razén o con ocasion
de sus funciones.

Peculado por uso. El empleado oficial que indebidamente use o permita que
otro use bienes del Estado o de empresas o instituciones en que éste tenga
parte, o bienes de particulares cuya administracién o custodia se le haya
confiado por razén de sus funciones.

Peculado por error ajeno. El empleado oficial que se apropie o retenga, en
provecho suyo o de un tercero, de bienes que por error ajeno hubiere recibido.

Peculado por aplicacién oficial diferente. EI empleado oficial que dé a los
bienes del Estado o de empresas o instituciones en que éste tenga parte, cuya
administracion o custodia se le haya confiado por razén de sus funciones,
aplicacion oficial diferente de aquella a que estan destinados, o comprometa
sumas superiores a las fijadas en el presupuesto, o las invierta o utilice en forma
no prevista en éste.

Peculado culposo. Modificado. El empleado oficial que respecto a bienes del
Estado o de empresas o instituciones en que éste tenga parte, o bienes de
particulares cuya administracion o custodia se le haya confiado por razén de sus
funciones, por culpa dé lugar a que se extravien, pierdan o dafen.

CONCUSION
Concusion. El servidor publico que abusando de su cargo o de sus funciones

constrifia o induzca a alguien a dar o prometer al mismo servidor o0 a un tercero,
dinero o cualquier otro utilidad indebidos, o los solicite.
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DEL COHECHO

Cohecho propio. El servidor publico que reciba para si o para otro dinero u otra
utilidad, o acepte promesa remuneratoria, directa o indirectamente, para retardar
u omitir un acto propio de su cargo, o para ejecutar uno contrario a sus deberes
oficiales.

Cohecho Impropio. El servidor publico que acepte para si o para otro, dinero u
otra utilidad o promesa remuneratoria, directa o indirecta, por acto que deba
ejecutar en el desempenfo de sus funciones.

El servidor publico que reciba dinero u otra utilidad de persona que tenga interés
en asunto sometido a su conocimiento.

Cohecho por dar u Ofrecer. El que de u ofrezca dinero u otra utilidad a servidor
publico, en los casos previstos en los dos articulos anteriores.

CELEBRACION INDEBIDA DE CONTRATOS

Violacién del réegimen legal de inhabilidades e incompatibilidades. El empleado
oficial que en ejercicio de sus funciones intervenga en la tramitacion, aprobacién
0 celebracion de un contrato con violacion del régimen legal de inhabilidades o
incompatibilidades.

Interés ilicito en la celebracién de contratos. El empleado oficial que se interese
en provecho propio o de un tercero, en cualquier clase de contrato u operacién
en que deba intervenir por razén de su cargo o de sus funciones.

Contrato sin cumplimiento de requisitos legales. El empleado oficial que por
razén del ejercicio de sus funciones y con el propésito de obtener un provecho
ilicito para si, para el contratista o para un tercero, tramite contratos sin
observancia de los requisitos legales esenciales o los celebre o liquide sin
verificar el cumplimiento de los mismos.

DEL TRAFICO DE INFLUENCIAS

Trafico de influencias para obtener favor de servidor publico. El que invocando
influencias reales o simuladas reciba, haga dar o prometer para si o0 para un
tercero dinero o dadiva, con el fin de obtener cualquier beneficio de parte de
servidor publico en asunto que éste se encuentre conociendo o haya de conocer.
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DEL ENRIQUECIMIENTO ILICITO.

Enriquecimiento ilicito. El empleado oficial que por razén del cargo o de sus
funciones, obtenga incremento patrimonial no justificado.

DEL PREVARICATO.

Prevaricato por accién. El servidor publico que profiera resolucion, dictamen
manifiestamente contrario a la ley.

Prevaricato por omision. E| servidor publico que omita, retarde, rehuse o
deniegue un acto propio de sus funciones, incurrira en las penas previstas en el
articulo anterior.

Prevaricato por asesoramiento ilegal. El servidor pulblico que asesore,
aconseje o patrocine de manera ilicita a persona que gestione cualquier asunto
publico de su competencia.

DE LOS ABUSOS DE AUTORIDAD Y OTRAS INFRACCIONES

Abuso de autoridad por acto arbitrario o injusto. El empleado oficial que fuera de
los casos especialmente previstos como delito, con ocasion de sus funciones o
excediéndose en el ejercicio de ellas, cometa acto arbitrario o injusto.

Abuso de autoridad por omisién de denuncia. El empleado oficial que teniendo
conocimiento de la comision de un delito cuya averiguacion deba adelantarse de
oficio, no dé cuenta a la autoridad, incurrira en pérdida del empleo.

Revelacion de secreto. El empleado oficial que indebidamente de a conocer
documento o noticia que deba mantener en secreto o reserva.

Utilizacion de asunto sometido a secreto o reserva. El empleado oficial que utilice
en provecho propio 0 ajeno, descubrimiento cientifico, u otra informacion o dato
llegados a su conocimiento por razén de sus funciones, y que deban permanecer
en secreto o reserva.

Abandono del cargo. El empleado oficial que abandone su cargo sin justa causa.
Asesoramiento y otras actuaciones ilegales. El empleado oficial que ilegalmente
represente, litigue, gestione o asesore en asunto judicial, administrativo o
policivo.

Intervencion en politica. (El empleado oficial que forme parte de comités, juntas

o directorios politicos o intervenga en debates o actividades de este caracter,
incurrira en interdicciéon de derechos y funciones publicas de uno a tres afos).* *
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Parcialmente inexequible, en cuanto a la prohibicién del Art. 127, inc. 2 de la
Constituciéon. Corte Constitucional, sentencia C-454 de 1993.

Se exceptuan de lo dispuesto en el inciso anterior los miembros de las
corporaciones publicas de eleccion popular y las personas que ejercen funciones
publicas de modo transitorio.

Empleo ilegal de la fuerza pablica. El empleado oficial que obtenga el concurso
de la fuerza publica o emplee la que tenga a su disposicién para consumar acto
arbitrario o injusto, o para impedir o estorbar el cumplimiento de orden legitima
de otra autoridad.

Omision de apoyo. El agente de la fuerza publica que rehuse o demore
indebidamente el apoyo pedido por autoridad competente.

DE LA USURPACION Y ABUSO DE FUNCIONES PUBLICAS

Usurpacion de funciones publicas. El particular que sin autorizacion legal ejerza
funciones publicas.

Abuso de funcion publica. El empleado oficial que abusando de su cargo realice
funciones publicas diversas de las que legalmente le correspondan.

Simulacién de investidura o cargo. El que Unicamente simulare investidura o
cargo publico o fingiere pertenecer a la fuerza publica.

LAVADO DE ACTIVOS

El lavado de activos es el proceso mediante el cual organizaciones criminales
buscan dar apariencia de legalidad a los recursos generados de sus actividades
ilicitas. En términos practicos, es el proceso de hacer que dinero sucio parezca
limpio, haciendo que las organizaciones criminales o delincuentes puedan hacer
uso de dichos recursos y en algunos casos obtener ganancias sobre los mismos.

FINANCIACION DEL TERRORISMO

Es el apoyo financiero, de cualquier forma, al terrorismo o a aquellos que lo
fomentan, planifican o estan implicados en el mismo. No obstante, es mas
complicado definir al terrorismo en si mismo, porque el término puede tener
connotaciones politicas, religiosas y nacionales, dependiendo de cada pais.

El lavado de activos y la financiacién del terrorismo, por 1o general, presentan
caracteristicas de operaciones similares, sobre todo en relacion con el
ocultamiento, pero aquellos que financian el terrorismo transfieren fondos que
pueden tener un origen legal o ilicito, de manera tal que encubren su fuente y
destino final, que es el apoyo a las actividades terroristas.
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DE LOS DELITOS CONTRA LOS EMPLEADOS OFICIALES

Violencia contra empleado oficial. El que ejerza violencia contra empleado oficial,
para obligarlo a ejecutar u omitir algiin acto propio de su cargo o a realizar uno
contrario a sus deberes oficiales.

Perturbacion de actos oficiales. El que por medio de violencia, o simulando
autoridad, invocando falsa orden de la misma o valiéndose de cualquier otra
maniobra engafiosa, trate de impedir o perturbar la reunién o el ejercicio de las
funciones de las corporaciones o autoridades legislativas, jurisdiccionales o
administrativas, o de cualquier otra autoridad publica, o pretenda influir en sus
decisiones o deliberaciones.

Fuentes: Cédigo Penal Colombiano.
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6. Primer Componente: Gestion Del Riesgo De
Corrupcion - Mapa De Riesgos De Corrupcion

6.1. Gestion del Riesgo:

Herramienta que le permite a la Entidad identificar, analizar y controlar los
posibles hechos generadores de corrupcion, tanto internoscomo externos. A
partir de la determinacion de los riesgos de posibles actos de corrupcion, causas
Y Sus consecuencias.

6.2. Politica de la administracién del Riesgo:

Serviciudad ESP esta comprometida con el cumplimiento y respeto de todos los
mecanismos de transparencia establecidos por la Ley, obedeciendo al espiritu
de una cultura basada en valores y principios éticos.Esta Empresa trabajara
permanentemente en contra de la corrupcion en todas sus formas, incluidas la
extorsion y el soborno,actuando dentro este marco legal y teniendo en cuenta
las iniciativas y los instrumentos de autorregulacién aplicados en la entidad, en
especial aquellos que tienen por objeto mantener un ambiente de transparencia
y confianza.

Asi, en cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 y por medio del
Decreto 124 del 26 de Enero de 2016 Serviciudad ESP da cumplimiento a lo alli
ordenado, en cuanto a los siguientescomponentes:

1- Gestion del riesgo de corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcién.

2- Racionalizacion de tramites en las entidades publicas.

3- Rendicion de cuentas.

4- Mecanismos para mejorar la atencién al Ciudadano.

5- Mecanismos para la transparencia y Acceso a la Informacion.

6- iniciativas adicionales que contribuyan a combatir y prevenir la corrupcién.
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6.3. Identificacion de Riesgos de Corrupcion:

Tiene como principal objetivo conocer las fuentes de los riesgos de corrupcién,
SUS causas y sus consecuencias.

Los pasos que comprende esta etapa son los siguientes:

a) Contexto: Es necesario determinar los factores externos e internos que
afectan positiva o negativamente elcumplimiento de la misién y los objetivos de
la entidad. Las condiciones externas pueden ser econdémicas,sociales,
culturales, politicas, legales, ambientales o tecnolégicas.

Por su parte, las internas se relacionan con la estructura, cultura organizacional,
el cumplimiento de planes,programas y proyectos, procesos y procedimientos,
sistemas de informacion, modelo de operacion,recursos humanos y econémicos
con que cuenta la entidad.

b) Construccién del Riesgo de Corrupcién: Su objetivo es identificar los
riesgos de corrupcién inherentes aldesarrollo de la actividad de la empresa.

Pasos

1. Identificacién
del proceso

2.0bjetivo del
Proceso

3

3.Establecer las
causas

&> 4, ldentificar los

riesgos

% 5. Consecuencias
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* Procesos: El Mapa de Riesgos de Corrupcion se elabora sobre procesos.

* Objetivos: Sefiala el objetivo del proceso al que se le identificaran los riesgos
de corrupcién.

» Causas: Se busca de manera general determinar una serie de situaciones que
por sus particularidades,pueden originar practicas corruptas.

* Riesgos de corrupcion: Identificar los riesgos de corrupcion, en el entendido
que representan laposibilidad de que por accién u omision se use el poder para
desviar la gestion de lo publico haciaun beneficio privado.

» Consecuencias: Determina efectos ocasionados por la ocurrencia de un riesgo
que afecta losobjetivos o procesos de la entidad.

6.4. Valoracion del Riesgo de Corrupcion

a) Analisis del Riesgo de Corrupcion: Se orienta a determinar la
probabilidad de materializacion del riesgoy sus consecuencias o su
impacto.

* Probabilidad: Es la oportunidad de ocurrencia de un evento de riesgo. Se mide
segun la frecuencia(nimero de veces en que se ha presentado el riesgo en un
periodo determinado) o por la factibilidad(factores internos o externos que
pueden determinar que el riesgo se presente).

* Impacto: Son las consecuencias o efectos que puede generar la
materializacion del riesgo decorrupcion en la entidad.

b) Evaluacién del Riesgo de Corrupcién: Su objetivo es comparar los
resultados del analisis de riesgos con controles establecidos, para
determinar la zona de riesgo final.

___A Zona de riesgo Ala: Reduci el iesgo, Evi
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6.5. Matriz de Riesgos de Corrupcion:

Una vez desarrollado el proceso de construccién del Mapa de Riesgos de
Corrupcién, se elabora la matriz de Riesgos de Corrupcién y se publica en la
pagina web.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2020

6.6. Consulta y Divulgacion:

La construccion del mapa de riesgos debera ser participativa y divulgada a
través de la pagina web.

6.7. Monitoreo y Revision:

Los lideres de los procesos en conjunto con sus equipos deben monitorear y
revisar periddicamente el documento delMapa de Riesgos de Corrupcién y si es
del caso ajustarlo haciendo publicos los cambios.

6.8. Seguimiento:

La Oficina de Control Interno, debe adelantar seguimiento al Mapa de Riesgos
de Corrupcién. En este sentido es necesario que en sus procesos de auditoria
interna analice las causas, los riesgos de corrupcion y la efectividad de los
controles incorporados en el Mapa de Riesgos de Corrupcion.

6.9. Matriz gestion riesgo de corrupcion:

Plan Anticorrupcion y de Atencién al ciudadano
Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcién—-Mapa de Riesgos de Corrupcién

Subcomponente / e Meta o Fecha
Procesos (ol & producto | ResPonsable | programade
B 5 Politcade :
o, S°°;"}‘;§'§:;’g:“°‘ . riesgosde  SUPIIENCd 54 o Enero
1.Politica de b comupcién corrupcién Plihsacisn de 2019
Administracionde . ‘ E = socializada 7 ;
. Publicacién de la P:l;t;cao:e Subgerencia
1.2.  politica de riesgos de sock aligz el de Permanente
corrupcion Planeacion
Subgerencia
Actualizacion Mapa Mapa de 20-21 de
21; de Riesgos de e a'P.z ado | Planeacién/  Enero de
2.Construccién del corrupcion lideres de 2020
mapa de riesgos de proceso
corrupcion Subgerencia |
S Mapa de de |
22 mggg'?jgzrai:gggz = riesgos de Planeaciéon/ = 31 de Enero
i aaraciin corrupcion comité de de 2020
P socializado Gerencia
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Publicar mapa de riesgos de Subgerencia 34 de Enaro
3.Consulta y 3.1 riesgos de corrupcién corrupcion de | de 2010
divulgacién definitivo publicado Planeacion
s s Riesgos de
Gestion periddica de :
- corrupcion Subgerentes
4.1. los riesgos de e Permanente
corrupcién administrados | de cada area
4.Monitoreo y ‘
revisiéon . Garantizar la Controles  Subgerentes
42, eficienciadelos eficientes = de cada area Permanants
controles P ! o
Subgerencia = Permanente
Actualizacion del Mapa de de
43. mapa de riesgos de riesgos . planeacion/
corrupcién ajustados | lideres de
[ & | iproceso |
~ Realizar seguimiento 5 W gg ::"l'
e - a la efectividad de los ¢ Control
5.Seguimiento . - _controles y acciones cu;?:imml Interno de Agos‘tj(; y 3
- 6.1.  propuestas en el - Gestion Diciemb:
. MRC » ‘ ciembre
ol i o de 2020.

7. Segundo Componente - Racionalizacién de tramites

La estrategia de racionalizacién de tramites de Serviciudad E.S.P. esta enfocada
en simplificar los tramites existentes a través de un diagnéstico de la situacién
actual y la identificacién de las actividades que no agregan valor para, optimizar
la respuesta a nuestros usuarios para lo cual se tienen en cuenta las siguientes
fases:

Interoperabilidad

Racionalizacién R R R

Priorizacion ! de tramites |
Identificacién e icimites e @

de tradmites SO ,
E Cadena de trdmites —
Conogm: e Ventanillas Gnicas

. Tramites
actividades Optimizados
Inventario de (Estrategias de
tramites racionalizacién

Tramites en el
sistema
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7.1. Identificacion de tramites:

Fase en la cual la entidad debe establecer el inventario de tramites de
Serviciudad y registrarlos en el Sistema Unico de Informacién de Tramites
(SUIT).

St _ | Fechade - ~ Nombre institucién o

: e : : 5P, EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Plantilla Unico - Hijo 36107, 04/08/2016|Conexién a los servicios pablicos DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS
E.S.P. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Plantilla Unico - Hijo 36237 04/08/2016|Instalacién temporal del servicio pliblico| OMICILARIOSDE DOSQUEBRADAS
E.5.P. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Plantilla Unico - Hijo 35601 DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS
E.S.P. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Plantilla Unico - Hijo 35573 DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS
E.5.P. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Plantilla Unico - Hijo 36323 04/08/2016|reparacién de medidores DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS
22 |ESP. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Plantilla Unico - Hijo 35667, 28/07/2016}%&&2 DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS
Cambios en la factura de servicio E.S.P. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Plantilla Unico - Hijo 35662 28/07/2016|pliblico DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS
Plantilla Otros procedimientos 1&5.?. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

administrativos de cara al usuario - Hijo 38238 05/09/2016|Certificado de paz y salvo DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS
) £.5.P. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Plantilla Unico - Hijo 35670 28/07/2016{Restablecimiento del servicio plblico | DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS

i ES.P. EMPRE. SERVICIOS PUBLIC
Plantilla Unico - Hijo 35602 27/07/2016|Factibilidad de servicios piiblicos DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS

Listado de Tramites ingresados al SUIT (Art. 40 Decreto Ley 019-2012).

7.2. Priorizacion de tramites:

Una vez analizadas las variables internas y externas que afectan el tramite y
que permiten establecer criterios de intervencion para la mejora del mismo, se
detectaron las siguientes prioridades:

Conexion a los servicios publicos.

Instalacion temporal del servicio publico.
Independizacion del servicio publico.

De la clase de uso de un inmueble.

Instalacion, mantenimiento o reparacién de medidores.
Suspensioén del servicio publico.

Cambios en la factura de servicio publico.

Certificado de paz y salvo.

Restablecimiento del servicio publico.

Factibilidad de servicios publicos.

a. Racionalizacion de tramites:

En esta fase se busca implementar acciones efectivas que permitan mejorar los
tramitesa través de la reduccion de costos, documentos, requisitos, tiempos,
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procesos, procedimientos y pasos; asimismo, generar esquemas no
presenciales como el uso de correos electronicos, internet y paginas web
quesignifiquen un menor esfuerzo para el usuario en su realizacion.

Actualmente la empresa se encuentra en proceso de autorizacién de los tramites
presentados al SUIT.

b. Pagina WEB:

La Pagina web de Serviciudad fue creada, con el propésito de tener un
acercamiento con el suscriptor y brindar una informacion a través de este medio,
posteriormente se ha venido fortaleciendo incluyendo informacion de
Serviciudad, de interés tanto para los suscriptores como para visitantes en
general, este portal se adecu6 posteriormente conforme a los lineamientos de
Gobierno Digital.

A continuacién se muestran los links relacionados con “Estrategias Anti tramites’.
e Impresion de facturashttp://www.serviciudad.qov.colimpfacturas/
o Pagos en lineahttps://www.banco.colpatria.com.co/PagosElectronicos/

e PQRs en lineahttp://150.107 .17 1

* Correo electrénicoserviciu@serviciudad.gov.co

Plan Antlcorrupclén y de Atencién al cludadano .
Componento 2 Raclomllzaclén de tramites

Subcomponente / Metso | o 1 fachs |
Protéads Actividades producto Responsable . programada
|14, . Actuaslizacien Inventario  SuPgeTencia g
1.ldentificacionde ' '°  inventario de Tramites  Actualizado Plansscién | 2020
Tramites ‘ = , S
: Lo . Subgerencia
21 ™ | Mamese | T | wavoomn
v Planeacion
2.Racionalizacién de Subgerencia
tramites 29 Actualizacion de B::teo:e comercial y Junio de
: datos Usuarios : de Mercadeo 2020

actualizada
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Nombre de la Entidad Serviciudad -
Sector Administrativo ESPD - 1 20
Departamento Risaralda Afio de vigencia 2018
Municipio Dosquebradas
Plan Anticorrupcion y de Atencién al ciudadano
Componente 2: Estrategia de Racionalizacién
No. Nombre del tramite o Tipo de Accion especifica de Situacion Actual Descripcion de la mejora Beneficio al ciudadano/ Dependencia Fecha de Realizac
proceso Racionalizacion racionalizacion Entidad Responsable Inicio Fir

Intercambio de informacién (Cadena de tramites-Ventanilla tinica)

SUBGERENCIA DE PLANEACION




. >
. ¥ :
C/; Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

8. Tercer Componente -Rendicion de cuentas

La Rendicion de Cuentas: es la expresion del control social que comprende
acciones de peticién de informacion, dialogos e incentivos y busca la adopcién de
un proceso transversal permanente de interaccidbn entre servidores
publicos/entidades/ ciudadanos y los actores interesados en la gestién de los
primeros y sus resultados. Asi mismo, busca la transparencia de la gestion de la
Administracion Publica para lograr la adopcién de los principios de Buen Gobierno.

8.1. Elementos

El elemento informacion: se refiere a la generacion de datos y contenidos sobre
la gestion, elresultado de la misma y el cumplimiento de sus metas misionales y las
asociadas con el plan dedesarrollo nacional, departamental o municipal, asi como
a la disponibilidad, exposicion y difusiénde datos, estadisticas o documentos por
parte de las entidades publicas. Los datos y los contenidosdeben cumplir principios
de calidad, disponibilidad y oportunidad para llegar a todos los grupospoblacionales
y de interés.

El elemento didlogo: se refiere a la sustentacion, explicaciones y justificaciones o
respuestas de laadministracién ante las inquietudes de los ciudadanos relacionadas
con los resultados y decisiones.

El elemento incentivo: se refiere a premios y controles orientados a reforzar el
comportamiento deservidores publicos y ciudadanos hacia el proceso de rendicion
de cuentas. Se trata entonces deplanear acciones que contribuyan a la
interiorizacion de la cultura de rendicién de cuentas enlos servidores publicos y en
los ciudadanos mediante la capacitacion, el acompafamiento y el Reconocimiento
de experiencias.

Con relacién a la rendicién de cuentas, en cuanto a la accién de peticion de
informacion y de explicaciones, Serviciudad cuenta en su pagina web, con la opcion
para que sus visitantes soliciten informacién a través del link “ATENCION AL
CIUDADANO’ en el cual encontrara temas relacionados con:

Mi Dosquebradas Limpia
Puntos de pago.

PSE

Servicios Prestados

Oficina de Atencién al cliente.
Peticiones quejas y reclamos
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Boletines informativos.

Tramites y servicios.

Contrato de Condiciones Uniformes.
Conozca su factura.

Proceso de nuevos usuarios.
Registro de proveedores.

Tarifas

Por otra parte se indica ademas que Serviciudad cuenta con el link de “PLANES Y
PROGRAMAS” el cual socializa a la comunidad en general los planes y programas
que la empresa se encuentra actualmente ejecutando tales como.

¢ Plan de Accién.

e Plan estratégico.

¢ Plan de saneamiento y vertimiento.
¢ Plan estratégico de seguridad vial.
¢ Planes de contingencia.

e Plan anticorrupcion.

e Plan de compras.

o Plan de Gestion Documental

Adicionalmente se cuenta con el link “INFORMES” en el cual se publica:

e Contratacion

e Informe de gestion y seguimiento al plan de accion.
e Informe de control interno de gestion.

e Informe de estados financieros.

e Presupuesto de ingresos y gastos
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8.2 Matriz de Rendicion de cuentas

Plan Anticorrupcion y de Atencién al ciudadano
Componente 3: Rendicién de ouentas

~ Subcomponente / Meta o Fecha
Procesos Actividades , Producto Responsablg Programada
Publicar, difundir y
mantener actualizada Boletin Subgerencia
L 'i?itlgrfggzz‘r:\'::a?; informativo | . 98 Enz%r;ode
avances de la gestion Pine web Sistemas
1.Informacién de empmsanal. -~ =
calidad y en lenguaje Informede | Subgerencia
comprensible i3 §°c'al'z::'°"sz§' gestién de Febrero de
& | BVGEE S geEROn publicadoen | Planeacion / 2020
M paginaweb | Sistemas
B e . L.
Participacion en los informe de |
| espacios generados avance é b F:gaas&as
‘ 21 | por El Alcalde con la (Documento | Gerencia gk or i
' | comunidad para la digital) y Pl anpea oo
2.Dialogo de doble | rendicién de cuentas registros de | Murickist
via con la ciudadania | del Plan de Desarrollo medios de | P
y sus organizaciones = | _comunicacion =
Encuentros Sugerenciasy | Gerencia/ | Segun
f 22 SRS | aportes de de Subgerencia | programacion
} la comunidad Comercial y afio 2020
B LA TR R |_de mercadeo |
| | Capacitacién ala |
{ | comunidad en temas : | Subgerencia | Segln
5 g relal::ionados con el zesigs':;r:mf‘: ! Cobn;':rcial y progra?rt:acién
uso eficiente de aguay de mercadeo afo 2020
S R S T re,c.'dalg U SR R R O S
[ | " Actividad |
‘ Fomentar la i ludica _
interiorizacion de la | realizaday | .o
| | cultura de rendicion de | plegable sobre ; zﬁﬁ?&e&g’; |
| 3.1 | cuentas de Serviciudad | culturade | Financiera | Marzo de
% Incenitivos i " | através de estrategias | rendicién de | y ra—— 2020
- o.tivar s cultgra e ludicas (Proceso de cuentas y Haraanc
la rendicién y reinduccion) . transparencia
peticién de cuentas gy e St
s Publicacién de =
l_oderes y reconocimiento Subgerencia Junio de
*% | roukean ool Spcal | MPdgina | ST | a0
‘ a Serviciudad e
Seguimiento y control a Junio d
4.Evaluacion y las actividades Control uzno'go e
retroalimentacion de @ 4.1 realizadas en el Informe Interno de Bicismibre o
la gestion componente de Gestion |C|92r(l)126'e e
institucional rendicién de cuentas
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9. Cuarto Componente -Mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano

Centra sus esfuerzos en garantizar el acceso de los ciudadanos a los tramites y
servicios de la Administracién Publica conforme a los principios deinformacién
completa, clara, consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio
y ajustea las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

Para Serviciudad E.S.P. Es fundamental la atencién brindada a nuestros usuarios y
con base en ello se ha venido fortaleciendo los instrumentos y herramientas que
garanticen la plena satisfaccion del cliente.

Basados en esta directriz la empresa tiene identificado el proceso de atencién a
los usuarios, cuyo objetivo se centra en brindar una excelente atencién al publico
en aras de satisfacer sus necesidades respecto a la atencion de los servicios
publicos de acueducto, aseo y alcantarillado.

Asi mismo dentro del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion se viene trabajando
en la politica de servicio al ciudadano con el fin de conocer los derechos,
necesidades y problemas de los ciudadanos, para trabajar en torno a resultados
que satisfagan y evallen permanentemente sus necesidades

Por lo antes mencionado, la empresa cuenta con la de Atencién de PQR ubicadas
en la sede principal de la Empresa, la cual tiene como responsabilidad garantizar
la atencién amable y oportuna de las peticiones, Quejas y Recursos que presenten
los usuarios y la comunidad en general, procurando solucionar en el menor tiempo
posible y de manera eficaz sus solicitudes.

9.1. Mecanismos utilizados para mejorar la atencién al ciudadano:

e |dentificaciébn del Proceso de Atencidon al cliente como misional en la
estructura del Mapa de Procesos.

 Elaboracion de plan de accién derivado del autodiagnéstico de la politica de
servicio al ciudadano del Modelo Integral de planeacién y Gestion

» Documentacion de los procesos relacionados con el cliente (Vinculacion
nuevos usuarios, tratamiento de PQR, derechos de peticion, recurso de
reposicién,).
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e Buzoén de Sugerencias ubicado en la sede principal de Serviciudad.

o Oficina de PQR’s: Atencién directa por parte de personal capacitado y
competente en la atencién de usuarios.

e PQRS Telefénica: Call Center (Tel: 3322109 ext. 101, 199, 198 y 197).

e Pagina WEB: A través de la pagina web viciudad. g ), el usuario
podra acceder al link de PQR, e lnterponer su petlcnon o] reclamo eI cual sera
atendida por el Técnico en archivo y remitida al area comercial para su
respectivo tratamiento.

e Pagina de facebook donde los usuarios encontraran informacién y podran
interactuar con ella.

o Diversos puntos de pago de factura: Empresa Energia De Pereira, Apostar,
Redeban Multicolor, Bancos Colpatria, Sudameris, Davivienda y a través de
la pagina web www serviciudad.gov.co (PSE).

e Medicion de la Satisfaccion del cliente y retroalimentacion de la misma.

o Atencion preferencial a personas discapacitadas, tercera edad, mujeres
Embarazadas o con nifios de brazos.

e Promocién de la participacion ciudadana a través de programas de
sensibilizacién y capacitacion.

¢ Rendicion de cuentas a la comunidad de manera periédica.

e Socializacion de informacién de interés general en materia de servicios
publicos en el respaldo de la factura de servicios publicos.

 Ventanilla Unica de Archivo y Correspondencia.

SUBGERENCIA DE PLANEACION




9.2. Matriz de mecanismos para mejorar la atencién al

ciudadano

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2020

Plan Anticorrupcién y de Atencién al ciudadano

Componente 4: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano
Subgg:::;r;esme d Actividades Meta o producto Responsable b ng:;aa da
Acciones
1.Estructura Definir las acciones sobre | implementadas Exbrars de
Administrativa y lineamientos planteados en | para mejorar la Subgerencia 2020
Direccionamiento 1.1 | el plan estratégico de la atencion y Comercial y de No viemgre
estratégico entidad orientada a mejorar recepcion de Mercadeo de 2020
la atencién al ciudadano. requerimientos de
los usuarios
Revision y actualizaciéon de
los instrumentos y ;
2.1 herramientas que Pagina web diuglgai'::;?n Febrero de
""" | garanticen la accesibilidad actualizada i Blstamas 2020
a la pagina web de Ia
empresa.
Continuar con la Subgerencia
Implementacion del call Administrativa
2.2. | center que facilite y mejore in? ?grg::::g 5 y Financiera/ Enzeggode
la comunicacién con el P Subgerencia
2.Fortalecimiento de usuario. Comercial
los canales de Socializacién del protocolo Segun
atencion de atencion al cliente Protocolo Subgerencia cronogrma
2.3. | dentro del proceso de socializado Comercial y de | de Induccion
induccién y reinduccion al mercadeo y
personal. Reinduccién
Fortalecer los canales de -
04 | COMunicacién para Canales de Subgerencia Junio de
: personas con necesidades _comunicacion Comercial y de 2020
especiales implementados mercadeo
Mejorar y Personificar la : . Subgerencia .
25 | asistencia  Virtual de | Asistente ‘g"”a' Combegrcialy de| ‘unio de
atencién de PQR o mercadeo 2020
Implementacion del kiosko Subgerencia
26 vitual que facilte Ia Kiosko virtual Comarelsl v de Junio de
3 realizacion de diferentes implementado d Y 2020
tramites en la empresa mercadeo
s . Subgerencia
Implementacién Aplicacién : . Octubre de
27 | movil de Serviciduad APP ipiamentada Comercialy de | 2020
Fortalecimiento de las a?jl:nbl%iesrzgz:/aa Seqin
31 competencias del personal Personal Fi " c gu
" | relacionado con la atencién capacitado ¥ OSSR foRograma
- /Talento PIC 2020
al usuario. HUTENG
Evaluar el desempefio del s ;
3.Talento Humano personal en relacién con su dupggrte';tqa
3.2 comportamiento y actitud Evaluacién de o 'lri'r:\;:cie'r:a Diciembre
"™ | en la interaccion con los desemperio. y Malento 2020
usuarios.
Humano
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Incluir en el Plan

- Subgerencia
Institucional de ol : ,
33 capacitaciones temas Personal a:gg\;t;?;ga Crosnzggl:: ik
" | relacionados con el Capacitado [Talento PIC 2020
mejoramiento del servicio al Humano
ciudadano.
Llevar a cabo el
seguimiento y trazabilidad
de las PQR en la aplicacion -
4.Normativo y 4.1 SAIA con el fin de In;zrr:?rz? de Control Intemo Se“gdt;mtglto,
procedimental *° | garantizar la respuesta WOy de Gestion
Oportuna a las PQR seguimiento 2020
interpuestas por los
usuarios.
Elaborar  periédicamente Subgerencia
informe de PQRS para Comercial y de Semestral
4.2. | identificar oportunidades de Informe Mercadeo/ 2020
mejora en el proceso. Control intemo
de Gestion.
Realizar las mediciones de
percepcion de los usuarios .
’ respecto a la calidad del Encuesta dSu&gerenqza
Seguimiento y 54 | servicio  prestado, e realizada, /es aneacion | n;ciembre
control | informar los resultados a la analizada y c orﬁgznﬁ de 2020
alta direccion con el fin de socializada Mercad eyo

identificar oportunidades y
acciones de mejora.
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10. Quinto Componente-Mecanismos para la
transparencia y acceso a la informaciéon

Recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de acceso a la
informacién publica, segin el cual toda persona puede acceder a la informacién
publica en posesion o bajo el control de los sujetos obligados de la ley, excepto la
informacién y los documentos considerados como legalmente reservados.

En este sentido Serviciudad E.S.P. estd comprometida con garantizar el derecho
fundamental de acceso de la informacion publica regulada por la Ley 1712 de 2014
y el Decreto Reglamentario 1081 de 2015, a través de la inclusion de actividades
encaminadas al fortalecimiento del derecho de acceso de la informacion de los
grupo de interés.

La garantia del derecho implica:

» La obligaciéon de divulgar proactivamente la informacién publica.

* Responder de buena fe, de manera adecuada, veraz, oportuna y accesible a
las solicitudes de acceso.

+ La obligacion de producir o capturar la informacién publica.

+ Obligacion de generar una cultura de transparencia.

+ Obligacion de implementar adecuadamente la ley y sus instrumentos.

Teniendo en cuenta la metodologia establecida en las “Estrategias para la
construccion del plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano” se toman las
siguientes estrategias generales para iniciar las medidas que garanticen la
transparencia y el acceso a la informacién publica.
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10.1. Matriz de Transparencia y acceso a la informacion

Plan Anticorrupcion y de Atencién al ciudadano

Componente 5: Transparencia y acceso de la informacion
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4 Monitoreo

acceso a
informacién

publica

del
la

4.1

Diseflar un mecanismo
de seguimiento al
acceso a informacion
publica, generando un
informe de solicitudes
de acceso a
informacion el cual
debe contener:

El ndmero de
solicitudes recibidas.

El namero de
solicitudes que fueron
trasladadas a otra
institucion.

El tiempo de respuesta
a cada solicitud.

El nimero de
solicitudes en las que
se nego el acceso a la
informacion

Mecanismo
Implementado

Control Intemo
de Gestion

Febrero de
2020
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11. Sexto Componente-Iniciativas adicionales

Se refiere a las iniciativas particulares de la empresa que contribuyen a combatir y
prevenir la corrupcion.

En aras de fortalecer la estrategia de la lucha contra la corrupcién encaminadas a
fomentar la integridad, transparencia y eficiencia en el uso de los recursos fisicos,
financieros, tecnologicos y de talento humano la empresa elabora el codigo de ética
y buen gobierno basado en principios, valores y compromisos éticos.

11.1. Compromisos

SUBGERENCIA DE PLANEACION

Acatar las directrices de la alta direccion, respetar y cumplir de manera
estricta los actos administrativos internos que regulen sus actuaciones.

Asumir los valores y principios definidos en la Entidad como la guia de
las acciones y decisiones propias del ejercicio.

Adoptar como parte de la cultura de la empresa, la autorregulacion, el
autocontrol y la autoevaluacion.

Ser puntual y expresar siempre simpatia y amabilidad con los usuarios y
Compaiieros de trabajo.

Estar comprometidos con la imagen de la empresa, expresarse en los
mejores términos y no fomentar ni permitir que alguien hable mal de la
empresa, directivos 0 empleados.

Cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad las tareas encomendadas,
dedicar el mayor esfuerzo, la mayor atencion y la totalidad del tiempo laboral
al desarrollo con la mas alta calidad de las tareas propias de la funcién
asignada.
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11.2. Parametros de conducta

Utilizar los bienes que le fueran asignados a cadafuncionario para el
desempeiio de sus funciones demanera racional, evitando uso particular, su
abuso,derroche o desaprovechamiento.

Cumplir los acuerdos y compromisos adquiridos garantizando una gestion
articulada bajo el principio de la equidad para con todos los funcionarios.

Asumir un comportamiento amable y diligente en el cumplimiento de sus
misiones.

Prestar los servicios de forma amable, célida y oportunaa todos nuestros
usuarios.

Actuar siempre en relacion con la empresa con respeto y lealtad.

12, Consolidacién, seguimiento y control

La consolidacién y publicacién del Plan Anticorrupciéon y Atencién al
Ciudadano, estara a cargo de la Subgerencia de Planeacion, de acuerdo a la
informacién emitida por los lideres e integrantes de cada proceso y
dependencias de la Entidad, asi como los lineamientos que para este fin
establezca la Alta Direccién.

La verificacion tanto de la elaboracién y publicaciéon como del seguimiento y
el control a las acciones contempladas en el Plan, le corresponde a la Oficina
de Control Interno de Gestion.

12.1. Fechas de seguimiento y publicaciéon

El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano debe elaborarse anualmente y
publicarse a mas tardar el 31 de enero de cada afo.

La Oficina de Control interno realizara seguimiento (tres) 3 veces al afio:

SUBGERENCIA DE PLANEACION

Primer seguimiento: Con corte 30 de abril. En esa medida la publicacién
debera surtirse dentro de los diez (10) dias habiles del mes de mayo.
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e Segundo seguimiento: Con corte 31 de agosto. En esa medida la publicacién
debera surtirse dentro de los diez (10) dias habiles del mes de septiembre.

e Tercer seguimiento: Con corte 31 de diciembre. En esa medida la publicacién
debera surtirse dentro de los diez (10) dias habiles del mes de enero.

e Anexo: Mapa de Riesgos de Corrupcion 2020.
Encuesta PAAC
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