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1. Introducción

La Ley 1474 de 2011, en su Artfculo 73 estrablece que cada entidacl del orden

nacional, departamental y municipal deberá elaborar anualmenle una estrateg¡a

de lucha contra la corrupción y de atención al ciudadano. Dicha estrateg¡a

denominada Plan Ant¡corrupción y de Atención al C¡udadano contemplará, entre

otras @sas, el mapa de riesgos de conupción en la respect¡va entidad, las

med¡das concretas para mitigar esos r¡esgos, las estrategias anti trámites y los

mecanismos para mejorar la atención al ciudadano.

Servic¡udacl E.S.P. consciente del papel que desempeña en la sociedad de

brindar servicios públicos domiciliar¡os de acueducto, aseo y alcantiarillado de

excelente calidad, los cuales se cons¡deran como básicos para garantizar la

calidad de vida y el bienestar del ser humano, se ha comprometido cln la

comunidad en brindar d¡chos servic¡os con calidad conünuidad y cobertura y

sobre todo garantizando el cumplim¡ento de la normaüvidacl vigente.

Las políticas del Gobiemo Nacional, han estado enfocadas en crear al ¡nterior de

las enüdades del sector público, procesos que perm¡tan garantizar la

transparencia en el maneio de los recursos de la comunidad, es asícomo se han

expedido Normas para que sean implementadas en las Ent¡dades Públicas y así

se tenga la certeza de que los recursos públicos están siendo invertidos en

beneficio de la comunidad, de manera equitaüva, transparente y pertinente,

a@rde a lo anterior Serviciudad viene implementando el Modelo lntegral de

planeación y Gesüón (MIPG) donde estre otras pollticas de desarrollo

adm¡strativo se t¡enen en cuent¡a: la pollitica de servicio al ciudadano, la
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participación de la ciudadanía en la gestión pública, la racionalizac¡ón de trámite

transparencia , acceso a la información públ¡ca y lucha contra la corrupción.

A través de este "Plan de Anticorrupción y de Atención al ciudadano 2019' se

pretende implementar herramientas or¡enhdas a la prevenc¡ón y d¡sminuc¡ón de

actos de corrupción; para lo cual se presentan estrategias y acciones tend¡entes

a generar una cultura de transparenc¡a, basados en la ética, valores,

capac¡dades y conocimientos de sus colaboradores orientados hacia el logro de

los objetivos empresariales.

SUBGERENCIA DE pur'¡¡tcró¡¡ o
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2. Normatividad

Constituclón Pollt¡ca de Colombia:En el marco de la constitución de
'1991 se consagraron princ¡pios para luchar contra la corrupc¡ón
administrativa en Colombia. De igual forma dio gran importanc¡a a la
part¡cipación de la ciudadanía en el control de la gesüón pública y
establec¡ó la responsabilidad patr¡monial de los servidores públ¡cos. Los
artículos relacionados con la lucha contra la corrupción son: 23, 90, 122,
123, 124, 125, 126, 127, 128, 1 29, 1 83, 184, 209 y 27 0.

Ley 1474 de 20ll: Por la cual se dictan normas or¡entadas a
forüalecer los mecanismos de prevenclón, lnvestigac¡ón y sanción de
actos d6 corrupción y la efectivldad del coritrol de la gesüón públ¡ca.

Ley 489 de 1998: "Por la cual se dictan normas sobre la organización y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las
d¡sposiciones, princ¡p¡os y reglas generales para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del artlculo 189 de la
Constitución Polít¡ca y se dictan otras disposiciones'.

Ley 734 de 2002: "Por la cual se expide el Código Disciplinario Único'

Ley 872 de 2003: crea el Sistema de Gestión de la Calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Público y en su artículo 3' establece que d¡cho
sistema es complementar¡o con los Sistemas de Control lnterno y de
Desarrollo Administrativo.

Decreto 4ll0 de 2004: Por el cual se reglamenta laLey 872 de 2003 y
se adopta la Norma Técnica de Cal¡dad en la Gestión Pública.

Ley 962 de 2005: Por la cual se dictan disposic¡ones sobre rac¡onalización
de üámites y procedimientos.

Decreto Naclonal 1599 de 2005: Adopta el Modelo Estándar de Controt
lnterno para el Estado Colombiano.

Ley 1150 de 2007: Por la cual se dictan medidas de eficiencia y
transparencia en la contratación con Recursos públicos 

,

a
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Loy 1¡(l7 de 2007: Por la cual se exp¡de el Código de Procedimiento
Adm¡nistrativo y de lo Contencioso Adm¡n¡strativo (artfculos 67,68 y 69).

Decreto ¿0485 DE 2009: Por medio de la cual se adopta la actualización
de la Norma Técnica de Calidad en la Gesüón Pública.

Conpes 3654 de 2010: L¡neamientos de Política de Rendición cle
Cuentas.

Decreto 235 DE 2010: Por el cual se regula el intercambio de información
entre entidades para el cumplimiento de funciones públicas.

Decreto 4632 de 2011: Por el cual se reglamenta la Comisión Nac¡onal
para la Moralización y la Comis¡ón Nacional Ciudadana para la lucha
conta la Corrupción.

Decreto 019 de 2012: Por el cual se expiden Normas para suprimir o
reformar reg u laciones, procedimientos y trám ites i nnec€sarios exlstentes
en la Administración Pública.

Decreto 2641 de 2012: Por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76
de la Ley 1474de2011.

Decreto t¡150 de 2012Por el cual se reglamenta el DecretoJey 019 de
2012.

Decreto 124 de 2016i Por el cual se susütuye el titulo 4 de la parte I del
libro2 del decreto 1081 de 2015 relativo al 'Plan Anticorrupción y de
atención al ciudadano".

Decreto 612 de 2018: Por I cual se Fljan directrlces para la ¡ntegración de
los planes institucionales y estratég¡cos al plan de acción por parte de las
ent¡dades del estado.
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3. Filosofia Institucional

3.l.Vistón: "SERVICIUDAD en el año 2021 será una empresa líder en la

reg¡ón, en la prestac¡ón de Servicios públicos domicil¡arios, con plena disposición

de recursos tiantos hídricos, financieros y humanos calilfcados, generando gran

¡mpacto en innovación de nuevos productos, cumpliendo con altos estándares

ambientales, haciendo uso de la planeación a largo plazo, con conciencia social

y con gran Rentiabilidad'.

3.2.Misión: "Somos una empresa líder en la prestación de los Servicios

Públicos Dom¡ciliarios de Acueducto, Alcantar¡llado y Aseo garantizando, la

continuidad, calidad y cobertura de los servicios, con un equipo humano

altamente competitivo, util¡zando tecnología de punta, buscando la sat¡sfacc¡ón

del usuario y la sostenibilidad económica en armonía con el medio Ambiente".

3.3. Polftica De Calldad: Saüsfacer al cliente a través de la continuidad,

conliab¡l¡dad y cobertura del servicio, con excelente atención y cobro racional

de tarifas, garantizando la sosten¡bil¡dad en el tiempo; utilizando los medios

tecnológicos dispon¡bles, optimizando la estructura financiera y prop¡c¡ando el

desarrollo del talento humano, comprometido en la búsqueda del mejoramiento

continuo.

3.4 Valores Corporaüvos
. Responsabil¡dad. Solidaridad. Participación

' Respeto. Lealtad. Honesüdad. Trabajo en equipo. Humildad. Tolerancia. Cordialidad

suB6ERENctA oe purue¡ctów o
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4. Obieüvo General

Mejorar la eftctividad de la gestión empresarial mediante el fortalecimiento de
mecan¡smos que permitan controlar y prevenir la ocurrencia de eventos de
corrupción en los distintos procesos inst¡tucionales.

4.1. Obf etivos especlfi cos

1. Adoptar estrategias claras y concretas en el marco de la lucha contra la
corrupción orientando la gestión hacia la eficiencia, fansparencia y ef¡cacia.

2. Mejorar los niveles de atención al ciudadano.

3. Fortalecer el liderazgo ¡nsütuc¡onal de lucha contra la conupc¡ón y el
fortalecimiento de la étic€.

4. Promover la activa participación de todos los funcionarios de Serv¡ciudad en
la lucha contra la corrupción.

5. Facilitar los procesos de manera eficaz y ef¡ciente que perm¡tan a la
ciudadanía optim¡zar los trámites ante la Enüdad.

6. Promover en la ciudadanía la participación en los prooesos de rendición de
cuenta.
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5. Delitos Contra La Administracion Pública En

Colombia

PECULADO

peculado por aproplaclón: El servidor públ¡co que se apropie en provecho suyo
o de un terc€ro de bienes del Estado o de empresas o instituciones en que éste
tenga parte o de b¡enes o bndos parafiscales, o de bienes de particulares cuya
administración, tenencia o custod¡a se le haya confiado por razón o con ocasión
de sus funciones.

Peculado por uao. El empleado oficial que ¡ndebidamente use o permita que
otro use bienes del Estado o de empresas o insütuc¡ones en que éste tenga
parte, o bienes de particulares cuya administración o custodia se le haya
confiado por razón de sus funciones.

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

Peculado por aplicaclón oflclal d¡ferente. El empleado oficial que dé a los
bienes del Estado o de empresas o instituc¡ones en que éste tenga parte, cuya
administración o custod¡a se le haya confiado por razón de sus funciones,
aplicación oficial diferente de aquella a que están destinados, o comprometia
sumas super¡ores a las fijaclas en el presupuesto, o las invierta o utilice en forma
no prevista en éste.

Peculado culposo. Modificado. El empleado oficial que respecto a b¡enes del
Estado o de empresas o inst¡tuciones en que éste tenga parte, o bienes de
particulares cuya administración o custodia se le haya confiado por razón de sus
funciones, por culpa dé lugar a que se extavíen, pierdan o dañen.

CONCUSIÓN

Concusión. El serv¡dor público que abusando de su cargo o de sus funciones
constriña o induzca a alguien a dar o prometer al mismo servidor o a un tercero,
dinero o cualquier otro utilidad indebidos, o los solicite.

suBG€RENCtA o¡ pttnt¡cúru o
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DEL COHECHO

Cohecho propio, El servidor público que reciba para sí o para otro dinero u otra
utilidad, o acepte promesa remuneratoria, directa o ind¡rectamente, para retardar
u omitir un acto propio de su cargo, o para ejecutar uno contrar¡o a sus deberes
oficiales.

Cohecho lmpropio, El servidor público que acepte para sÍ o para otro, dinero u
otra util¡dad o promesa remuneratoria, directa o ¡nd¡recta, por acto que deba
ejecutar en el desempeño de sus funciones.

El serv¡dor público 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 ut¡lidad a servidor
público, en los casos previstos en los dos artículos anteriores.

CELEBRACIÓN INDEBIDA DE CONTRATOS

Violación del rég¡men legal de inhabilidades e ¡ncompatibilidades. El empleado
oficial que en ejercicio de sus funciones intervenga en la tram¡tac¡ón, aprobación
o celebración de un @ntrato con violación del régimen legal de ¡nhab¡lidades o
incompatibil¡dades.

lnterés ilícito en la celebración de contratos. El empleado oficial que se interese
en provecho propio o de un tercero, en cualquier clase de contrato u operación
en que deba intervenir por razón de su cargo o de sus funciones.

Contrato sin cumplim¡ento de requisitos legales. El empleado oficial que por
razón del ejercicio de sus funciones y con el propósito de obtener un provecho
ilícito para sí, para el contrat¡sta o para un lercero, tram¡te contratos sin
observancia de los requisitos legales esenciales o los celebre o liqu¡de sin
verif¡car el cumplimiento de los m¡smos.

DEL TRAFICO DE INFLUENCIAS

Trálico de influencias para obtener favor de servidor público. El que invocando
influencias reales o simuladas reciba, haga dar o prometer para sí o para un
tercero dinero o dádiva, con el fin de obtener cualquier beneficio de parte de
servidor público en asunto que éste se encuentre conociendo o haya de conocer.

SUBGERENCIA DE PTANEACóN
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DEL ENRIQUECIMIENTO ILICITO.

Enriquecimiento illcito. El empleado oficial que por razón del cargo o de sus
funciones, obtenga incremento patrimon¡al no justif¡cado.

DEL PREVARICATO.

Prevaricato por acción. El servidor público que profiera resolución, d¡ctiamen
manifiestamente contrario a la ley.

Prevaricato por om¡slón. El serv¡dor públ¡co que omita, retarde, rehuse o
deniegue un acto propio de sus funciones, incurrirá en las penas previstas en el
artículo anterior.

Prcvaracato por asesoram¡ento llegal. El servidor público que asesore,
aconseje o patrocine de manera ilícita a persona que gestione cualqu¡er asunto
público 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 del¡to, con ocas¡ón de sus funciones o
excediéndose en el ejercicio de ellas, cometa acto arb¡trario o injusto.

Abuso de autoridad por omis¡ón de denuncia. El empleado ofic¡al que teniendo
conocimiento de la com¡sión de un delito cuya averiguación deba adelantarse de
of¡cio, no dé cuenta a la autoridad, incurrirá en pérdida del empleo.

Revelación de secreto. El empleado ofic¡al que indebidamente de a conocer
documento o noticia que deba mantener en secreto o reserva.

Utilización de asunto somet¡do a secreto o reserva. El empleado oficlal que utilice
en provecho propio o ajeno, descubrimiento científico, u otra información o dato
llegados a su conocimiento por razón de sus funciones, y que deban permanecer
en secreto o reserya.

Abandono del cargo. El empleado of¡cial que abandone su cargo sin justa causa.

Asesoramiento y otras actuaciones ¡legales. El empleado oficial que ilegalmente
represente, litigue, gest¡one o asesore en asunto judicial, administrativo o
policivo.

lntervención en política. (El empleado oñc¡al que forme parte de com¡tés, juntas
o directorios políticos o inteNenga en debates o actividades de este carácter,
incurrirá en interdicción de derechos y funciones públicas de uno a tres años).* *
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Parcialmente inexequible, en cuanto a la prohibición del Nl. 127, ¡nc. 2 de la
Constitución. Corte Constitucional, sentencia C-454 de 1993.

Se exceptian de lo dispuesto en el inciso anterior los miembros de las
corporaciones públicas de elección popular y las personas que ejercen funciones
públicas de modo trans¡tor¡o.

Empleo ilegal de latuerza pública. El empleado oficial que obtenga el concurso
de la fuerza pública o emplee la que tenga a su disposición para consumar acto
arbitrario o injusto, o para imped¡r o estorbar el cumpl¡miento de orden legítima
de otra autoridad.

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

DE LA USURPACIÓN Y ABUSO DE FUNCIONES PÚBLICAS

Usurpación de funciones públicas. El particular que sin autorizac¡ón legal ejerza
funciones públ¡cas.

Abuso de función pública. El empleado oficial que abusando de su cargo realice
funciones públicas diversas de las que legalmente le correspondan.

LAVADO DE ACTIVOS

El lavado de activos es el proceso mediante el cual organizaciones criminales
buscan dar aparienc¡a de legalidad a los recursos generados de sus act¡vidades
ilícitas. En térm¡nos prácticos, es el proceso de hacer que dinero sucio parezca
l¡mpio, 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 brma, al terrorismo o a aquellos que lo
fomentan, plan¡fican o están implicados en el mismo. No obstante, es más
complicado definir al terror¡smo en sí mismo, porque el término puede tener
connotaciones políticas, religiosas y nacionales, dependiendo de cada pafs.

El lavado de aclivos y la financiación del terrorismo, por lo general, presentan
caraclerísticas de operaciones similares, sobre todo en relac¡ón con el
ocultamiento, pero aquellos que financian el tenorismo transfieren fondos que
pueden lener un origen legal o ilícitrc, de manera tal que encubren su fuente y
destino final, que es el apoyo a las actividades tenor¡stas.
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DE LOS DELITOS GONTRA LOS EMPLEADOS OFICIALES

Violencia contra empleado oficial. El que ejerza violencia contra empleado oficial,
para obligarlo a ejecutrr u om¡t¡r algún acto propio de su cargo o a realizar uno
contrario a sus deberes oficiales.

Perturbación de actos oficiales. El que por medio de v¡olencia, o simulando
autoridad, invocando falsa orden de la misma o valiéndose de cualqu¡er otra
maniobra engañosa, trate de ¡mpedir o perturbar la reunión o el ejercicio de las
funciones de las corporaciones o autoridades legislativas, jurisdiccionales o
administrativas, o de cualquier otra autoridad pública, o pretenda influir en sus
decis¡ones o deliberaciones.

Fuent*: Cód¡go Ponal Colombhno.

D
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6. Primer Componente: Gestién Del Riesgo De

Corrupción - Mapa De Riesgos De Corrupción

6.1. Gestión del Riesgo:
Herramienta que le permite a laentidad identificar, analizar y controlar los
pos¡bles hechos generadores de corupción, tanto internoscomo externos. A
partir de la cleterminac¡ón de los riesgos de pos¡bles actos de corrupción, causas
y sus consecuencias.

6.2. Polfttca de la admlnlstración del Rlesgo:

Así, en cumplimiento del artÍculo 73 de la Ley 1474 de 2011 y Wr medio del
Decreto 124 del26 de Enero de 2016 Serviciudad ESP da cumplimiento a lo allí
ordenado, en cuanto a los sigu¡entes@mponentes:

D

Serviciudad ESP está comprometida con el cumplim¡ento y respeto de todos los
mecanismos de transparencia establecidos por la Ley, obedeciendo al espíritu
de una cultura basada en valores y principios éücos.Esta Empresa trabajará
permanentemente en contra de la corrupción en todas sus formas, incluidas la
extorsión y el soborno,actuando dentro este marco legal y teniendo en cuenta
las inic¡ativas y los insüumentos de autorregulac¡ón aplicados en la ent¡dad, en
especial aquellos que üenen por objeto mantener un ambiente de transparencia
y confianza.

1- Gest¡ón del riesgo de corrupción - Mapa de R¡esgos de Conupción.
2- Racionalizacón de trámites en las enüclades públicas.
3- Rendición de cuentias.
4- Mecanismos para mejorar la atención al Ciudadano.
5- Mecanismos para la transparencia y Acceso a la lnformación.
6- in¡ciativas adicionales gue confibuyan a combatir y prevenir la conupción.

suBGERENcra or pLn¡¡rectót'¡



Plon Anticorrupción y de Atención ol Ciudadano 2079

6.3. Identificación de Riesgos de Corrupción:

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

Los pasos que comprende esta etapa son los sigu¡entes:

a) Contexto: Es necesario determinar los factores extemos e intemos que
afectan pos¡tiva o negativamente elcumplimiento de la misión y los objetivos de
la entidad. Las condiciones externas pueden ser económicas,sociales,
culturales, políticas, legales, amb¡entales o tecnológicas.

Por su parte, las internas se relacionan con la estructura, cultura organizacional,
el cumplimiento de planes,programas y proyeclos, procesos y procedimientos,
sistemas de ¡nformación, modelo de operación,recursos humanos y económicos
con que cuenta la entidad.

b) Conetrucción del Rl$go de Corrupción: Su objetivo es idenüficar los
riesgos de corrupción inherentes aldesarrollo de la actividad de la empresa.

Pasos

1. ldcntfflcaclón

dcl proccso

2.ObJeUvo del

Proce3o

[l_^
\)

3. Estábléccr |as

G¡l¡3E3

¡1.ldentlñcar los

rlesg6
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. Procesos: El Mapa de Riesgos de Corrupción se elabora sobre procesos.

. ObJetivos: Señala el objetivo del proceso al que se le ¡dentiñcarán los riesgos
de corrupción.
. Causag: Se busca de manera general determinar una ser¡e de situaciones que
por sus particularidades,pueden originar prácticas corruptias.
. Riesgos de comrpción: ldenüñcar los riesgos de corrupción, en el entendido
que representan laposibilidad de que por acción u omisión se use el poder para
desviar la gesüón de lo público hac¡aun beneficio privado.
. Consecuencia3: Determ¡na efectos ocasionados por la ocurrencia de un r¡esgo
que afecta losobjetivos o pro@sos de la entidad.

6.4. Valoración del Riesgo de Corrupción

a) Anállsis del Riesgo de Conupción: Se orienta a determinar la
probabilidad de materializac¡ón del r¡esgoy sus @nsecuencias o su
impacto.

. Probabilidad: Es la oportunidad de ocurrencia de un evento de r¡esgo. Se mide
según la frecuencia(número de veces en que se ha presentado el riesgo en un
período determinado) o por la factibilidad(hctores internos o externos que
pueden determinar que el riesgo se presente).

. lmpacto: Son las consecuencias o eEctos que puede generar la
mater¡allzación del riesgo decorrupción en la entidad.

b) Evaluación del R¡esgo de Corrupclón: Su objetivo es comparar los
resultados del anális¡s de riesgos con controles establecidos, para
determinar la zona de riesgo ñnal.
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6.6. Consulta y Dlvulgación:
La construcción del mapa de riesgos deberá ser participaüva y divulgada a
través de la página vreb.

6.7. Monltoreo y Reüsión:
Los líderes de los procesos en conjunto con sus equipos deben mon¡torear y
revisar periódicamente el documento delMapa de Riesgos de Corrupción y si es
del caso ajustarlo haciendo públicos los cambios.

6.8. §egulmiento:
La Oficina de Conúol lnterno, debe adelantar seguimiento al Mapa de Riesgos
deCorrupción. En este sentido es necesario que en sus procesos de aud¡toría
intema anal¡ce las causas, los riesgos deconupción y la etsctividad de los
controles incorporados en el Mapa de Riesgos de Corrupción.

6.9. Matriz gestión rlesgo de corrupción:

Plan Anticorrupción y de Atenclón al ciudadano
Componente l: Ga!üón dol Rlorgo do Com¡pclórFu.pr de Rlclgo! (to Com¡pclón

subcomponente 
' Adividades MtF 9 RésDonsabre Fecha

Procaao¡ produclo programada

Soc¡al¡zactinoolític€ Políüctde suboer€nc¡e

**f,'JH:,** 
11 'ilff3::"* trd#¿ ,,""::oun ".:iEi;'

Rlo3go' publicación do la Politcs do suboerencia
12. porítica de n€ssos d" ,":ir",?;;" ,,"r3:ru" 

,i:iBi8,"

2.1
2.Con.truación d.l
mapa de ric3gos do

corrupción

2.2

Actuafizsc¡ón M6ps
de R¡osgo8 dc

corrupc¡ón

Socializac¡ón ds
mapa ds riesgos d6

conupción

Mápa
Actual¡¿ado

Mapa d€
,ia3gos de
corupción
3ociel¡z6do

Subgsr€nc¡e
de

Plansadón/
líder€s (l€
pf@o«)

Subgerenc¡a
de

Planeac¡ón /
com¡té de
Ger86cia

15 de Enoro
de 2019

suBGERENcra DE prANEAcóN

16 de Enem
de 2019

6.5. Matriz de Riesgos de Corrupción:
Una vez desarrollado el proceso de e¡nstrucck5n del Mapa de R¡esgos de
Corrupción, se elabora la matriz deRiesgos de Corrupción y se publica en la
pág¡na web.
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3.Con3ultr y
dlvulgec¡ón

,l.Monitoruo y
nYbión

Publicer m¡p8 rlc
3.1 rb3gos de cont¡pc¡ón

(bfinitivo

4.1
Gost¡ón periód¡ca do

los riosgos de
corupción

P¡aneación

Subg616nles
de cada árÉa

Permanentc

Mapa de
rieEgos de
corupción
publicsdo

R¡esgos de
corrupc¡ón

administrados

Subgorencia
31 d6 Enem

d€ 2019
do

4.2

4.3.

Garantiz¡r la
.llc¡encia dc los

controlss

Controles
afic¡ontes

Mape de
riasgos

a.iustados

Subgarenbs
d. cáda áre€

Permanente

Actual¡zac¡ón dsl
mapa de riesgos do

corrupción

Roalizar scgu¡nisnb
a la ülecliv¡ded d6 los
contole8 y acc¡onés

propucabE efl sl
MRC

Subgor6nc¡g
do

planssción /
lídsrss (b
pmoa§o

Permanenta

30 dc Abril,
30 de

Agosto y 3t
da

DicioíÉre
d6 2019,

cuatrimsstral
5.Segu¡miento lnforme

5.r.

7. Segundo Componente - Racionalización de trámites

La estrategia de rac¡onalizac¡ón de trámites de Serviciudad E.S.P. esÉ enfocada
en simpl¡ficar los trámites existentes a través de un diagnóstico de la situación
actual y la identificación de las activ¡dades que no agregan valor para, optimizar
la respuesta a nuestros usuarios para lo cual se lienen en cuenta las siguientes
fases:

lnteroperabll¡d.d

Priori¿.ción

d€ trám¡tes

R.c¡onali¿ación

de trámitls

Contml
lntomo de
Gorlión

Crden¡ da §¿mltas -
Vañtañlll.5 ún¡c.s

ldent¡ficaclón

de t.ámite.

Cronoinma da
.ctlvld!dai
(Eit..trl|.. d.
¡.dor¡l¡¿adón

Támfia5
Optlrnhrdoi

dc

Tramhat ari al
$lñr¡

suBcERENcrA oE ptANEAcóN o

D

-=dü

lnvmtario
támlbs

I t-__-
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7.1. Identificación de trámites:

Fase en la cual la ent¡dad debe establecer el ¡nventario de trámites de
Serviciudad y registrarlos en el Sistema tJnico de lnformación de Trámites
(surT).

Tlpo ilúmero
Fecha d€

Rerl¡t.o
lombre

l{omb¡! lnsütusiór o
dlpand.ncl¡

t6107 u/@l2ot6 c6.t.'dór ¡ lo. r.wkb. rúU¡cor E ft il^ffx¡x Do5Q./r¡a¡D¡s

36?37 u/@12076 lsr¡L¡á.! i.ñDúdrH rdii. B¡blko
tl,, arlrifs 0a ttivr@t,rJtr¡cot
6Mrrl^66Dt O6qr,t¡¡rD 3

15601 27/O1l70t6 ¡nd.rúdl¿dón.Ll t .rtdo o¡¡blkD
¿t, €r¡ri6 0É tt¡¡oot ñ,/ltrog
urErl^ñcDr Dosaut.rroÁs

15571 121O7/1016

(¡rt &b&¡r¡l¡.
hú¡-L ¡ c¡¡| r L l.arL d ra.vLb
ft.

r§, rMri€s or ravxrs,uat|cos
@r,lru io6ot ocArjta¡ror§

36323 s/@/20\6
lort l-¡ór, ñ¡ri.nl6iLño o
Eo....lón d. m.dldo...

4.r., trlria5¡ 0t !a¡\n(oli tüaucot
@r¡(r¡¡notoa mtq,ta¡roa

Pt ntil¡ Úñto - t¡llo 15667 r8lo117016
¿.3.' it rlcs¡ 0t satr/!(ol ,1r¡u(o5

3s662 2!/07/2016
Cúúa¡.r btúr¡ a rrllcb
,óLo

t.l 2 orrrta¡ 0c tañ/r@t ru¡ucol
oor&¡¡^tcÉ 0050r*ai^oas

¡l¡r¡d¡ OL6 pro(.dlii.ntor
.dmlrl!¡r.lilo¡ d. .¡¿ d u!!¡rb - Nllo ,82!t8 05/09/2016 C.nlft¡do d. p¿¡ y r¿,o

tl-P ti/nif5 Da sr¡!,rlos PUltKos
@Mrt¡io§m ooroutaüo¡s

t5670 2A101/2016
rs.¿ El/rriE¡ or sEiuarrs íJül(oa

35601 2Tl¡rnO$ a-ribll!¡., d. r.Blc¡o3 grrllkó¡ úrEtl BC60t oGouÉlr¡DAs

LÉtado de Trámites ¡ngr"Eedos sl SUÍT (A¡t. 40 Decreto Ley 0192012).

7 .2, Priorización de trámites:

Una vez analizadas las variables intemas y externas que ahctian el támite y
que permiten establecer criter¡os de inbrvención para la mejora del mismo, se
detectaron las s¡guientes prioridades:

. Conexión a los serv¡cios públicos.

. lnstialación temporal del serv¡cio público.

. lndependización del servicio público.
o De la clase de uso de un inmueble.
. lnstalación, mantenimiento o reparación de meclidores. Suspensión del servicio público.
. Cambios en la factura de servicio público.
. Certiñcado de paz y salvo.. Restablecim¡ento del servicio público.
r Factibilidad de servicios públicos.

a. Racionalización de trámites:

a

9l§i¡&! óC awl.¡6 6'lhL6

téJt¡t¡*¡ñÉri. d¿l s.ü.,á .úH¡¿6

En esta fase se busca ¡mplementar acciones efectivas que perm¡tan mejorar los
trám¡tesa través de la reducción de costos, documentos, requisitos, tiempos,

SUBGERENCTA oE PTANEActóN
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procesos, procedimientos y pasos; asímismo, generar esquemas no
presenc¡ales como el uso de correos elechónic¡s, internet y páginas web
ques¡gnif¡quen un menor esfueÍzo para el usuario en su realizac¡ón.

Actualmente la empresa se encuentra en proceso de autorizac¡ón de los trámites
presentados al SUIT.

b. Página WEB:

La Página web de Serviciudad fue creada, con el propós¡to de tener un
acercamiento con el suscriptor y brindar una información a través de este medio,
posteriormente se ha venido fortaleciendo incluyendo información de
Serviciudad, de interés tanto para los suscriptores como para visitantes en
general, este portial se adecuó poster¡ormente conbrme a los l¡neamientos de
Gobierno Digital.

A continuación se muestran los links relacionados con "Estrategias Anti trámites".

. lmpr€s¡ón de lectuñt

r Pagos en llnet

. POR3 en l¡ne¡

. Cor¡oo electr6nico

SUBGERENCIA DE PLAN taclótr¡
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ioñbr. d. l. Enü.I¡d

S.c¡or Ád.nlni.tr livo ESPO

zola

Noñ¡ré dcl fpo d.
Racbn.llz.c¡ón

Accbn G.peci0c. óc
.¡cloñ¡ll2r¿lón

d.l. nxlora 8.naficto d .Nt dadano,
E'lüd.d

DaDadand¡

I II

Plan Antlcorru de Atendón al c¡udadano
2l de Racionalización

Fccñ¡ dr R.4lz¡¿l

lhbrcamlrio do i]¡'oín c¡ón de

Nota aclaratoria: la empresa no tiene previsto en esta vigencia racionalizar algún kámite de gestión para lograr alguno de nuestros servicios,
pero sigue lrabajando en el aumento de puntos de pagos que le fac¡liten a los usuarios el pago de sus fac{uras.
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8. Tercer Componente -Rendición de cuentas

La Rendlclón de Cuentas: es la expresión del control social que comprende
acc¡ones de petición de inbrmación, diálogos e incentivos y busca la adopción de
un proceso transversal permanente de interacc¡ón entre servidores
públicos/entidades/ ciudadanos y los actores interesados en la gestión de los
primeros y sus resultados. Así mismo, busca la transparenc¡a de la gestión de la
Administración Pública para lograr la adopc¡ón de los pr¡nc¡pios de Buen Gobierno.

8.1. Elementos

El elemento informaclón: se refiere a la generación de datos y conten¡dos sobre
la gestión, elresultado de la misma y el cumplimiento de sus metas misionales y las
asociadas con el plan dedesanollo nacional, departamental o mun¡cipal, asf como
a la disponib¡lidad, exposición y difusiónde datos, estadísticas o documentos por
parte de las entidades publicas. Los datos y los contenidosdeben cumptir principios
de cal¡dad, d¡sponibilidad y oportunidad para llegar a todos los grupospoblac¡onales
y de interés.

El elemento diálogo: se refiere a la sustentación, explicaciones y justificaciones o
respuestas de laadmin¡stración ante las inquietudes de los ciudadanos relac¡onadas
con los resultados y decisiones.

El elemento lncentlvo: se refiere a premios y controles orienEdos a refozar el
comportramiento deservidores públicos y ciudadanos hacia el proceso de rendición
de cuentias. Se trata entonces deplanear acciones que contribuyan a la
interiorización de la cultura de rendición de cuentas enlos servidores públicos y en
los c¡udadanos med¡ante la capacitación, el acompañam¡ento y el Reconocimiento
de experiencias.

Con relación a la rend¡ción de cuentas, en cuanto a la acción de petición de
información y de explicaciones, Serviciudad cuentia en su página web, con la opción
para que sus visitantes soliciten ¡nformación a través del link "ATENCIÓN AL
CIUDADANO'en el cual encontrara temas relacionados con:

r Mi Dosquebradas Limpia
r Puntos de pago.
o PSE
o Servicios Prestados
o Oficina de Atención al cl¡ente
. Peticiones quejas y reclamos

5UBGEREñ¡ctA og pt aN¡nctóf\¡ a
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Por otra parte se indica además 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.

o Plan de Acción.
. Plan estratégico.
. Plan de saneamiento y vertimiento.
o Plan estratégico de seguridad vial.
o Planes de conüngencia.
. Plan anticonupción.
o Plan de compras.
r Plan de Gesüón Documental

o Contratación
o lnforme de gest¡ón y seguimiento al plan de acción
o lnforme de control interno de gestión.
. lnforme de estados financieros.
. Presupuesto de ingresos y gastos

Ad¡cionalmente se cuenta con el l¡nk'INFORMES' en el cual se publica:

SUBGERENctA DE PLANEAcóN

D
. Boletinesinformativos.
o Trámites y servicios.
o Contrato de Condiciones Uniformes.
o Conozca su factura.
o Proceso de nuevos usuarios.
o Regisfo de proveedores.
. Tarifas



l)

Subcomponente /
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8.2 Matriz de Rendición de cuentas

Plan Ant¡corrupción y de Atención al c¡udadano
Componente 3: Rerdic¡ón de qrentas

Actividades -M"!'9Hrooucto
Publ¡car, difundiry

menten€r ectuaüz¡de
le informeción d¿ . -tsol6tln
intarésoanárelv nDÍm'Úvo

"rr"ál-¿iü óiiion Pásina wrb

smpcrarial.

socielizac¡ón det lnfom€ de

iflforme d6 osstión g€s$on

emores;rial PuDlEago an
pag¡na wsb

Presentadón
Participac¡ón en los informo de
o8prcblgencrsdos avanoa
porElA¡cal&conh (Doerñonto
cqnun¡dád pára la digibf) y

rand¡ción ds cucntas ragislfo3 da
dol Plan d€ Dcaáñlllo m€dior d€

cofiiunicác¡ón

Encuentros
comunitar¡os

Sugerenc¡as
y sportos de

do la
csnunidad

Gersneia/
Subgar6nch
Comerc¡al y
ds marcedso

1.1.

't.2.

2.1.

Rosponsable

Subger€nc¡a
de

Planeadón /
SistGmas

Subgerencia
de

Planeación /
Sistemas

Geranc¡á

Fecha
Programada

Enem (b
2015

Febrsm de
2019

_1

2.2

2.4

3.1

Regislro de
asislenc¡a

a.Ev.luacirrn y
rttro¡lirneñt¡c kt n d€ 41

l¡ g$tión
inrütucionrl

Acliv¡ded
lúd¡ca

rBal¡zeds y
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sobrs cultura
d6 rend¡ción
do cuontas y

transparenc¡e
socializado

SubgErBnc¡8
Administrativa
y Financiora

Talónto
Humeno
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lntemo ds
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SUEGERENCIA DE PTANEACIÓN
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9. Cuarto Componente -Mecanismos para meiorar la
atención al ciudadano

Centra sus esfuerzos en garant¡zar el a@eso de los ciudadanos a los trám¡tes y
servicios de la Administración Pública conforme a los pr¡ncipios deinformac¡ón
completa, clara, consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio
y ajustea las necesidades, realidades y expectativas del c¡udadano.

Para Serviciudad E.S.P. Es fundamenlal la atención br¡ndada a nuestros usuarios y
con base en ello se ha ven¡do fortalec¡endo los instrumentos y henam¡entas que
garanticen la plena saüsfacción del cliente.
Basados en esta directriz la empresa üene idenüficado el mapa de procesos el
proceso de atenc¡ón a los usuarios, cuyo objeüvo se centra en brindar una excelente
atención al público en arE¡s de satisfacer sus necesidades respecto a la atención de
los servicios públicos de acueducto, aseo y alcantarillado.

Asi mismo dentro del Modelo lntegrado de Planeación y Gestión se viene trabajando
en la polftica de servic¡o al ciudadano con el fin de conocer los derechos,
neces¡dades y problemas de los c¡udadanos, para trabajar en torno a resultados
que satisfagan y evalúen permanentemente sus neces¡dades

Por lo antes mencionado, la empresa cuenta con dos oficinas de Atención de PQR
ubicadas en la sede princ¡pal y en el sector norte del Munic¡pio de Dosquebradas
(Bosques de la Acuarela) adscritas alArea Comercialy de Mercadeo de la Empresa,
las cuales tiene como responsabilidad garant¡zar la atención amable y oportuna de
las peticiones, Quejas y Recursos que presenten los usuarios y la comun¡dad en
general, procurando solucionar en el menor t¡empo posible y de manera eficaz sus
solicitudes.

ldentificación del Proceso de Atención al cliente como misional en la
estruclura del Mapa de Procesos.

Elaboración de plan de acción dereivado del autodiagnístico de la política de
servicio al ciudadano del Modelo lntegral de planeación y Gestión

Documentación de los procesos relac¡onados con el cliente (Vinculación
nuevos usuarios, tratamiento de PQR, derechos de petición, recurso de
reposic¡ón,).

a
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Buzón de Sugerencias ubicados 2 en la sede pr¡ncipal de Serviciudad de los
cuales uno corresponde a PQRs y otro destinado a la recepción de denuncias
y otro ubicado en la sede Bosques de la acuarela para PQRs.

a

a

Diversos canales de e¡municación con el usuario:

Of¡cina de PQR's: Atención directa por parte de personal capacitado y
competente en la atenc¡ón de usuarios.

a PQRS Tele6nica: Call Center (Tel: 3322109 ext. 101 , 199, 198 y 197).

Página WEB: A través de la página web , el usuario
podrá acceder al link de PQR, e interponer su peüc¡ón o reclamo, el cual será
atendida por el Técnico en arch¡vo y remitida al área comerc¡al para su
respectivo tratamiento.

Página de facebook donde los usuarios encontrarán información y podrán
interactuar con ella.

Diversos puntos de pago de factura: Empresa Energía De Pereira, Apostar,
Redeban Multicolor, Bancos Colpatria, Sudamer¡s, Davivienda y a través de
la página web (PSE).

a

a

Med¡ción de la Satisfacción del cliente y retroal¡mentación de la m¡sma.

Atención preferencial a personas discapac¡tadas, tercera edad, mujeres
Embarazadas o con niños de brazos.

Promoción de la participac¡ón ciudadana a través de programas de
sens¡bilización y capacitación.

Rendic¡ón de cuentas a la comunidad de manera periódica

Socialización de información de interés general en materia de serv¡cios
públ¡cos en el respaldo de la factura de servicios públicos,

Ventanilla tJnica de Archivo y Conespondencia.

a

a

a

a
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9.2, Matriz de mecanismos para meiorar la atención al
ciudadano

I Plan Antlcorn¡pción y de Atenclón al cludadano

Subcomponenb ,
Prccaaos

1.E3úuctura
Adm¡nirtrrüva y
D¡ltcclon!mlento

Gatr.tag¡co

3.Talento Humano

2.Fortrhc¡mianto d3
¡oa canrhr de

¡tención

4: Mocanlsmo3

Actividades

Dolinir las ecc¡ongs sobr€
lineemienlos phnlcador an
el plan sstratágico de le
ontidad oriantad¡ a mcjorar
la atención al c¡udgd8no.

Rav¡són y Ectual¡zac¡ón de
los instumenlos y
honsm¡entás qu€
garanücsn la accssibil¡dad
a la página web d6 la

Conlinuar con le
lñplcmcnt¡c¡ón (bl call
conhr quc facilib y meFrl
le comunicacktn con 6l
usugrio.
Socislizac¡ón dsl pm¡ocolo
de atsnc¡ón al clienb
(hnto d6l proccso de
intucc¡ón y rBinúcc¡ón al

al

Foñslccimionto dc las
competencias d€l perEonal
¡ahcionado con le etanción
al usuario.

Evaluar 6l dcsempeño drl
personál 6n r6lación con su
corport¡mionto y eclitud
sn h ¡nl6Écción con lo€
u3uarios.
lnduir en el Plen
lnstitucional de
capecitaciones tsna!
ralacionados con el
mejoramionto &l servic¡o al
ciudadano.

18 atenc¡ón al ciudedrno

Msta o producto I Rasponsablo

Soguimiento
semeslral a las
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¡mplsmontad€s
pare msiorar la

aioacón y
r€copción d6

requcrim¡onto3 do
los usuarios

Página web
actualizada

Subgerenc¡a
d6 Planeácitn

i S¡stomas

C¡¡l Contar
¡mplomontádo

Subgorenc¡€
AdminÉtrativa
y F¡nanc¡are/
Subgerancia

C,om6rcial

--J

1.'l

3.2.

Subg€renc¡e
Comercial y
Subgarenc¡a

AdminÉtrativa

Subgcrsncia
Comorc¡el y de

mercedeo

Subgorenc¡e
administratiYa
y Financiela

/Talento
Humano

Subgorunc¡a
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Recoge los lineamientos para la garantía del derecho fundamental de acceso a la
información pública, según el cual toda persona puede acceder a la información
pública en posesión o bajo el control de los sujetos obligados de la ley, excepto la
información y los documentos considerados como legalmente reservados.

En este sentido Serviciudad E.S.P. está comprometida con garantizar el derecho
fundamenhl de acceso de la información pública regulada por la Ley 1712 de 2014
y el Decreto Reglamentario l08l de 2015, a través de la inclusión de actividades
encaminadas al fortalecimiento del derecho de acceso de la información de los
grupo de interés.

La garantÍa del derecho implica:

La obligación de divulgar proactivamente la información pública.
Responder de buena fe, de manera adecuada, veraz, oportuna y accesible a
las solicitudes de acceso.
La obl¡gación de producir o capturar la información pública.

Obligación de generar una cultura de transparenc¡a.
Obligación de implementar adecuadamente la ley y sus instrumentos.

Teniendo en cuentia la metodología establecida en las "Estrategias para la
construcción del plan ant¡corrupc¡ón y de atención al ciudadano" se toman las
siguientes estrategias generales para iniciar las medidas que garanticen la
transparencia y el acceso a la información pública.

¡ *-"^ I
I Diferenc¡álde
| ¡Éces¡billded
!l
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10. Quinto Componente-Mecanismos para la

transparencia y acceso a Ia información

Monltor.o Tr?nspareñcl!
Paslva

lns¡turn€ntos
de Gestión de
la ¡ñformácí('ñ



o Plon Anticorrupción y de Atención ol Ciudodono 2019

10.1. Matriz de Transparencia y acceso a la información
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LL. SextoComponente-Iniciaüvasadicionales

Se refiere a las iniciativas particulares de la empresa que contribuyen a combatir y
preven¡r la corrupción.

En aras de forhlecer la estrategia de la lucha contra la corrupción encaminadas a
fomentar la integridad, transparencia y eficiencia en el uso de los recursos físicos,
financieros, tecnológicos y de tralento humano la empresa elabora el código de ética
y buen gob¡erno basado en pr¡nc¡p¡os, valores y compromisos éticos.

11.1. Compromisos

Acatar las directrices de la alta dirección, respetar y cumplir de manera
estricta los actos admin¡straüvos internos que regulen sus actuaciones.

Asumir los valores y princip¡os definidos en la Entidad como la guía de
las acciones y decisiones prop¡as del ejercicio.

Adoptar como parte de la cultura de la empresa, la autonegulac¡ón, el
autocontrol y la autoevaluación.

Ser puntual y expresar siempre s¡mpatla y amab¡lidad con los usuarios y
Compañeros de tabajo.

Estar compromet¡dos con la imagen de la empresa, expresarse en
losmejores términos y no fomentar ni permitir que alguien hable mal de la
empresa, directivos o empleados.

Cumplir con diligencia, ef¡ciencia e imparcialidad las tareas encomendadas,
dedicar el mayoresfuezo, la mayor atención y la totalidad cfeltiempo laboral
al desarrollo con la más alta calidad de las tareas propias de la función
asignada.

a

a
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11.2. Parámetros de conducta

Utilizar los b¡enes que le fueran asignados a cadafuncionario para el
desempeño de sus funciones demanera racional, ev¡tando uso particular, su
abuso,derroche o desaprovechamiento.

Cumplir los acuerdos y compromisos adguiriclosgaranüzando una gestión
articulada bajo el princip¡o dela equidad para con todos los funcionarios.

Asumir un comportamiento amable y diligente en elcumplimiento de sus
mrstones.

Prestar los servic¡os de forma amable, cálida y oportunaa todos nuestros
usuanos.

Actuar siempre en relación con la empresa con respetoy lealtad

a

a

12. Consolidación, seguimiento y control

. La consolidación y publicación del Plan Anticonupc¡ón y Atención al
Ciudadano, estiará a cargo de la Subgerencia de Planeación, de acuerdo a la
información emiüda por los líderes e integranles de cada proceso y
dependencias de la Entidad, así como los lineamientos que para este fin
establezca la Alta Dirección.

La verif¡cación tanto de la elaboración y publicación como del seguimiento y
el control a las acciones contempladas en el Plan, le conesponde a la Oficina
de Control lnterno de Gest¡ón.

12.1. Fechas de seguimlento y publicación

El Plan Anticonupción y de Atención al C¡udadano debe elaborarse anualmente y
publicarse a más tardar el 31 de enero de cada año.

La Oñcina de Control ¡nterno realizará seguimiento (tres) 3 veces al año:

Primer seguim¡ento: Con corte 30 de abril. En esa medida la publicación
deberá surtirse dentro de los diez (10) días hábiles del mes de mayo.

SUBGERENctA oe pu¡¡racrórv o
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Segundo seguim¡ento: Con corte 31 de agosto. En esa medida la publicación
deberá surtirse dentro de los d¡ez (10) días hábiles del mes de sept¡embre.

Tercer segu¡miento: Con corte 3l de diciembre. En esa medida la publicación
deberá surtirse dentro de los diez (10) días hábiles del mes de enero.

Anoxo: Mapa de R¡esgos d€ Conupción 2019
EnoJesta PAAC

Refercncia¡ Blbllográflc.r
. OEPARTAMENTO ADMINISTRAÍIVO DE LA FUNCIÓN PIIBLICA Güla para laádmhastración drl riqsgD

2015.
. PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA G¡rf¡ pqra laadmh¡iración dcl rielgo 2015.
. PRESIOENCIA 0€ LA REPUBLICA. Esfategtu pora la condrucoión (bl Phn Anticorupdh y do

aténció¡ d ciudd¡no vefa¡ón 2, 2015.
. Ley 7U h2@. Códt¡o r¡nico discDllnario.
. Le,f 1174rlp2!11. Es{atfo Artli:onupctón.
. Le,f 178ún12. TEnsparerria y accrco a h inbrmclón.
. Manu8ldc Opolacih Sbtema dc c€úlán MIPG 2017
. MarEo Gofllrsldel Shürma dc c€süón MIPG \2 2018
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Gerente
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Cual riesgo de conupción considera usted, gue se presenta con mayor
frecuencia en nuestra entidad.
.iJ resDUeslas

O Favoraclm¡onto a t€rcaros

O Manelo ¡ndébldo de r€rur8c
lnancbros

O lnfluencb Polfücs

a Tode! las anterú€§

Porque medio de comunicación ha conocido nuestro Plan Anticorrupción y
de Atención al ciudadano y el Mapa de Riesgos de comtpción

O Pág¡ns web

a Jgrndá3 dc cápac{¡dóo

a Rsdo3 §oc¡ale¡

a ¡¿o b coño..

23,3%

23,3%

11.6%

65.1%



Qué trámites en línea ha utilizado a través de nuestra página web
www. s e rv i ci ud a d. gov. co
d3 respuestas

O lmp6Cón de ,acturas

a Pago3 en Linea

a PoR eo linsa

O No ha ut¡lizado nlnguno

Considera que la rendición de cuentas que realiza la entidad a través de los
espacios generados en la Administraci...ga claro el desempeño de la empresa.

ast
ONO

16.3%

t4,90/o

25.5%

41 qó/^

58.1%
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