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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 Atencién al Ciudadano contemplara, entre otras cosas, el
mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para
mitigar esos riesgos, las estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano.

Serviciudad E.S.P. consciente del papel que desempeiia en la sociedad de brindar
servicios publicos domiciliarios de acueducto, aseo y alcantarillado de excelente
calidad, los cuales se consideran como basicos 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 planeacién y Gestiéon (MIPG) donde entre otras
politicas de desarrollo admistrativo se tienen en cuenta: la politica de servicio al
ciudadano, la participacién de la ciudadania en la gestién publica, la racionalizacion
de tramite transparencia, acceso a la informacién publica y lucha contra la
corrupcién.

A través de este “Plan de Anticorrupcién y de Atencién al ciudadano 2021 se
pretende implementar herramientas orientadas a la prevenciéon 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

Constitucion Politica de Colombia: En el marco de la Constitucion de 1991
se consagraron principios para luchar contra la corrupcién administrativa en
Colombia. De igual forma dio gran importancia a la participaciéon de la
ciudadania en el control de la gestiéon publica y establecit 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.

Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion 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 Cédigo Disciplinario Unico”

Ley 872 de 2003: crea el Sistema de Gestién 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 Gestién Publica”.

Conpes 3292 de 2004: Proyecto De Racionalizacién y Automatizacién 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.

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

Decreto 4485 DE 2009: “Por medio de la cual se adopta la actualizacion de
la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica”.

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

Decreto 235 DE 2010: “Por el cual se regula el intercambio de informacién
entre entidades para el cumplimiento de funciones publicas”.

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

Decreto 019 de 2012: “Por el cual se expiden Normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en
la Administracién Publica”.

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

Decreto 1450 de 2012: “Por el cual se reglamenta el Decreto-ley 019 de
2012".

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”.

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

Decreto 612 de 2018: “Por lo cual se fijan directrices para la integracién de
los planes institucionales y estratégicos al plan de accién por parte de las
entidades del estado”.

Ley 1955 de 2019: “Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-
2022",
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Ley 2013 de 2019: “Por medio de la cual se busca garantizar el cumplimiento
de los principios de transparencia y publicidad mediante la publicacién de las
declaraciones de bienes, renta y el registro de los conflictos de interés”.

Decreto 2106 de 2019: “Por la cual se dictan normas para simplificar,
suprimir, y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la Administracién Publica”.

Ley 2016 de 2020: “Por la cual se adopta el cédigo de integridad del servicio
publico colombiano y se dictan otras disposiciones”.

Ley 2052 de 2020: “Por medio de la cual se establecen disposiciones
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas en relacion
con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones”.
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3. Filosofia Institucional

3.1. Vision: “SERVICIUDAD en el afio 2021 sera una empresa lider en la region,
en la prestacion de Servicios publicos domiciliarios, con plena disposicion de
recursos tantos hidricos, financieros y humanos calificados, generando gran impacto
en innovacion de nuevos productos, cumpliendo con altos estandares ambientales,
haciendo uso de la planeacién 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 satisfaccion del usuario y la
sostenibilidad econémica en armonia con el medio Ambiente”.

2.3. Politica De Calidad: Satisfacer al cliente a través de la continuidad,
confiabilidad y cobertura del servicio, con excelente atencion 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 basqueda del mejoramiento continuo.

3.4 Valores del Servicio Publico
* Honestidad

Respeto

Compromiso

Diligencia

Responsabilidad

Lealtad

Justicia
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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 corrupcion
orientando la gestion hacia la eficiencia, transparencia y eficacia.

2. Mejorar los niveles de atencién 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.

6. Promover en la ciudadania la participacion en los procesos de rendicién de cuenta.
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5. Delitos Contra La Administracion Publica en Colombia

5.1 Peculado

peculado por apropiacion: El servidor publico que se apropie en provecho suyo o
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 administracion 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. El 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, o0 comprometa sumas superiores
a las fijadas en el presupuesto, o las invierta o utilice en forma no prevista en éste.

Peculado culposo. 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 dafien.

Concusién. El servidor publico que abusando de su cargo o de sus funciones
constrifia o induzca a alguien a dar o prometer al mismo servidor o a un tercero,
dinero o cualquiera otra utilidad indebidos, o los solicite.

5.2 Del cohecho

Cq_hecho propio. El servidor plblico que reciba para si o para otro dinero u otra
utlll.dad, 0 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.
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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 desempefio 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 dé u ofrezca dinero u otra utilidad a servidor
publico, en los casos previstos en los dos articulos anteriores.

5.3 Celebracion indebida de contratos

Violacion del régimen legal de inhabilidades e incompatibilidades. El empleado oficial
que en ejercicio de sus funciones intervenga en la tramitacién, aprobacién o
celebracion de un contrato con violacién del régimen legal de inhabilidades o
incompatibilidades.

Interés ilicito en la celebracion 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 proposito 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.

5.4 Del trafico de influencias

Tréafico de influencias para obtener favor de servidor publico. El que invocando
influencias reales o simuladas reciba, haga dar o prometer para si o 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.

5.5 Del enriquecimiento ilicito.

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

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

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

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

5.7 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 ocasiéon de sus funciones o
excediéndose en el ejercicio de ellas, cometa acto arbitrario o injusto.

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

Revelacién de secreto. El empleado oficial que indebidamente dé 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 o ajeno, descubrimiento cientifico, u otra informacién 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. (EI empleado oficial que forme parte de comités, juntas o
directorios politicos o intervenga en debates o actividades de este caracter, incurrira
en interdiccién de derechos y funciones publicas de uno a tres anos). * * Parcialmente
inexequible, en cuanto a la prohibicién del Art. 127, inc. 2 de la Constitucién. Corte
Constitucional, sentencia C-454 de 1993.
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Se exceptuan de lo dispuesto en el inciso anterior los miembros de las corporaciones
publicas de eleccidon popular y las personas que ejercen funciones publicas de modo
transitorio.

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

Omisién de apoyo. El agente de la fuerza publica que rehusé o demoré
indebidamente el apoyo pedido por autoridad competente.

5.8 De la usurpacion y abuso de funciones publicas

Usurpacién 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.

5.9 Lavado de activos

Ellavado 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 préacticos, 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.

5.10 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 lo general, presentan
caracteristicas de operaciones similares, sobre todo en relacién 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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5.11 De los delitos contra los empleados oficiales

Violencia contra empleado oficial. El que ejerza violencia contra empleado oficial,
para obligarlo a ejecutar u omitir algin 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 engafosa, 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 internos como externos. A partir de la
determinacion de los riesgos de posibles actos de corrupcién, causas y sus
consecuencias.

6.2. Politica de la administracion 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 corrupcién 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 autorregulacion 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 siguientes componentes:

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

2- Racionalizacién 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.

8- iniciativas adicionales que contribuyan a combatir y prevenir la corrupcion.

DOSQUEBRADAS
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6.3. Lineamientos sobre los riesgos relacionados con posibles
actos de corrupcion

En el marco del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano establecido en la
Ley 1474 de 2011 (articulo 73) y el Decreto 124 de 2016 (articulo 2.1.4.1.) que define
las estrategias de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano se definen
los lineamientos para la identificacién y valoracion de riesgos de corrupcién que
hacen parte del componente 1: gestiéon del riesgo de corrupcion.

Es importante recordar que el desarrollo de este componente se articula con los
demas establecidos para el desarrollo del plan, ya que se trata de una accién integral
en la lucha contra la corrupcion.

Gestion dei Roesgo de
Zormapcion

Mapa de Riesges de
Corrupodn y medidas

para mitgar s nesos

Componente &

En materia de riesgos asociados a posibles actos de corrupcién, para la presente
guia se consideran los siguientes aspectos: El riesgo de corrupcién se define como
la posibilidad de que , por accién u omision, se use el poder para desviar la gestion
de lo publico hacia un beneficio privado. Los riesgos de corrupcién se establecen
sobre procesos. El riesgo debe estar descrito de manera clara y precisa. Su
redaccién no debe dar lugar a ambigiiedades o confusiones con la causa generadora
de los mismos.

DOSQUEBRADAS
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6.4. Identificacion del Riesgo de Corrupcion:

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2021

Las preguntas clave para la identificacion del riesgo son: ;Qué puede suceder?,
¢ Cémo puede suceder?, ; Cuando puede suceder?, ; Qué consecuencias tendria su
materializacion? del riesgo de corrupcion con el fin de facilitar la identificacién de
riesgos de corrupcion y evitar que se presenten confusiones entre un riesgo de
gestion y uno de corrupcién, se sugiere la utilizacién de la matriz de definicién de
riesgo de corrupcién porque incorpora cada uno de los componentes de su definicion.

RIESGO DE CORRUPCION

Definicién de riesgo de corrupcion:

desviar la gestion de lo publico hacia un beneficio privado.

bienes publicos” (Conpes N* 167 de 2013)

definicién, asi:

LA GESTION DE LO PUBLICO +« EL BENEFICIO PRIVADO.

Riesgo de corrupcién: posibilidad de que por accién u omision, se use el poder para

*Esto implica que los prdcticas corruptas son realizadas por octores publicos y/o
privados con poder e incidencia en la toma de decisiones y lo odministracion de los

Es necesario que en la descripcion del riesgo concurran los componentes de su

ACCION U OMISION « USO DEL PODER « DESVIACION DE

Edificio CAM piso 1 PBX (6) 332 21 09 Dosquebradas - Risaralda
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MATRIZ: DEFINICION DEL RIESGO DE CORRUPCION
Descripciéndel| Acciénu | Usodel m;:‘h Beneficio
riesgo omisién poder piblico privado
Posibilidad de
recibir o solicitar
cualquier dadiva
o beneficio a
nombre propio o X X X X
de terceros con
el fin de celebrar
un contrato.
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6.5 Valoracion del Riesgo:

La determinacién de la probabilidad (posibilidad de ocurrencia del riesgo) se debe
llevar a cabo de acuerdo con lo establecido. Es importante resaltar que la frecuencia
a la que se hace referencia, se relaciona con la ejecucién de la actividad de la cual
proviene el riesgo de corrupcion. Es decir, se debe considerar desde el objetivo del
proceso y su exposicion al riesgo, en este sentido, y para este analisis se tiene la
siguiente tabla:

Frecuencia de la Actividad Probabilidad
actividad que conlleva el riesgo se ejecuta 20%
©Omo maximos 2 veces por afio
La actividad que conlieva el riesgo se ejecuta de 0%
3 a 24 veces por afio
Medi La actividad que conlieva el riesgo se ejecuta de 60%

24 a 500 veces por aflo

- La actividad que conlleva el riesgo se ejecuta
~ Ata  minimo 500 veces al affo y maximo 5000 veces 80%

La actividad que conlleva el riesgo se ejecuta mas 100%

6.5.1. La determinacion del impacto:

Para la determinacién del impacto frente a posibles materializaciones de riesgos de
corrupcion se analizaran tnicamente los siguientes niveles i) moderado, ii) mayor, y
iii) catastréfico, dado que estos riesgos siempre seran significativos, en tal sentido,
no aplican los niveles de impacto insignificante y menor, que si aplican para las
demas tipologias de riesgos.

6.5.2. Analisis preliminar (riesgo inherente):

En esta etapa se define el nivel de severidad para el riesgo de corrupcion
identificado, para lo cual se aplica la matriz de calor como se muestra a continuacion,
teniendo en cuenta el ajuste frente a los niveles de impacto insignificante y menor
mencionados en la determinacion del impacto, lo que implica que las zonas de
severidad para este tipo de riesgos se delimitan como se muestra a continuacién:

(DOSQUEBRADAS
DE TODOS
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6.5.3. Valoracion de controles:

En primer lugar, conceptualmente un control se define como la medida que permite
reducir o mitigar el riesgo. Para la valoraciéon de controles se debe tener en cuenta,
la identificacion de controles se debe realizar a cada riesgo a través de las entrevistas
con los lideres de procesos o servidores expertos en su quehacer. En este caso si
aplica el criterio experto. Los responsables de implementar y monitorear los controles
son los lideres de proceso con el apoyo de su equipo de trabajo.

6.5.4 Estructura para la descripcion del control:

Para una adecuada redaccion del control se propone una estructura que facilitara
mas adelante entender su tipologia y otros atributos para su valoracion. La estructura
es la siguiente:

e Responsable de ejecutar el control: identifica el cargo del servidor que
ejecuta el control, en caso de que sean controles automaticos se identificara
el sistema que realiza la actividad.

e Accion: se determina mediante verbos que indican la accién que deben
realizar como parte del control.

» Complemento: corresponde a los detalles que permiten identificar
claramente el objeto del control.

Figura 15 Ejemplo aplicado bajo la estructura propuesta para la redaccién del
control

a través de una lista de chequeo donde

verifica que la informacién estan los requisitos de informacién y la

€l profesional de suministrada por el proveedor revisa con la informacion fisica suministrada
Contratacién corresponda con los requisitos por el proveedor, los contratos que cumplen
establecidos acorde con el tipo de son registrados en el sistema de
I w““;"m' lnformaclén:e contratacién.
; |
Responsable Accion Complemento

Fuente: Acaptado de! Curso Riesgo Operativo Universidad del Rosario por la Direccion de Gestion y

Desempenio Institucional de Funcidn Puablica, 2020

Edificio CAM piso 1 PBX (B) 332 21 O9 Dosquebradas - Risaralda
www.serviciudad.gov.co




Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2021

6.6. Consulta y Divulgacion:

La construccién 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
periédicamente la matriz de Mapa de Riesgos de Corrupcion 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: Gestién del Riesgo de Corrupcién-Mapa de Riesgos de Corrupcién

Subcomponente Meta o Fecha % de
| Procesos Alivitiaden producto Responsable programada cumplimiento
Socializacién Politica de :
.4 policade riesgos de S”"g:;e""'a 15 de Enero s
1.Politica de " riesgos de corrupciéon A de 2021 !
Administracién corrupcion socializada
de Riesgos Publicacién :
de la politica P?ilmcige Subgerencia
1.2.  deriesgos i c?;igza & de Permanente 12,5%
de Planeacion
corrupcion
Actualizacion g~
Mapa de Mapa de 18-22 de
21. Riliaos de Actiglends Planeacién/ Enero de 12,5%
2.Construccién gos " lideres de 2021
del mapa de i e proceso
riesgos de Subgerencia
corrupcion Socializacién Mapa de de
22 de mapa de riesgos de Planeacion/ = 25 de Enero 12 5%
: riesgos de corrupcion comité de de 2021 S
corrupcion socializado Gerencia
. Mapa de :
3.1 :,::g"ﬁ; riesgos de Subg:;encla 29 de Enero 25%
3.Consultay : 4 corrupcion ; de 2021 2
divulgacién riesgos de publicado Planeaciéon
' DOSQUEBRADAS
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corrupcion
definitivo
Pe(r?gdsitégnde e 55 gl i
2 corrupcion ubgerentes &
4.1. los r:jzsgos ddnkiliicion | de:catia drea Permanente 8,33%
4.Monitoreo y corrupcion
revision
Garantizar la Controles Subgerentes
42, oficienciade  eficientes  decadadrea | ermanente a5
los controles
Actualizacion i e Subgerencia = Permanente
43 del mapa de riegz e de planeacion 8.33%
" | riesgos de ajustados / lideres de :
corrupcion proceso
Realizar
seguimiento :
6.Seguimiento a Ia_ o gg 9: ,
b s nfomode  Agosto y 31 N/A
cuatrimestral : de
5.1. contn:olnes y Gestion Dicibmbre
pf:::;:t:s de 2021.
en el MRC
Total, 100%
componente

7. Segundo Componente — Racionalizacién de tramites

La estrategia de racionalizacion de tramites de Serviciudad E.S.P. est4 enfocada en
simplificar los tramites existentes a través de un diagnéstico de la situacion 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

Priorizacién :
3 de tramites
Identificacién de tramites
de tramites [ ] | I
D Cadena de trdmites —
Ventanillas tnicas
ernf) Srama oe Trémites
actividades Optimizad
Inventario de (Estrategias de plimizados
tramites

racionalizacién

Tramites en el
sistema

DOSQUEBRADAS
DETODOS
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7.1. Identificacion de tramites:

Fase en la cual la entidad debe es'tablecer el inventario de tramites de Serviciudad
E.S.P y registrarlos en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT).

Tipo e Fecha de ol Nombre institucién o

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

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

Plantilla Unico - Hijo 35601 DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS
E.5.P. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

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

Plantilla Unico - Hijo 36323 04/08/2016|reparacién de medidores DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS
E.5.P. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Plantilla Unico - Hijo 35667 28/07/2016|Suspensién del servicio piiblico DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS
Cambios en la factura de servicio E.5.P. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Plantilla Unico - Hijo 35662 28/07/2016|piiblico DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS
Plantilla Otros procedimientos E.5.P. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

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

Plantilla Unico - Hijo 35670, 28/07/2016|Restablecimiento del servicio piblico  |DOMICILIARIOSDE DOSQUEBRADAS

[ S.P. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICO
Plantilla Unico - Hijo 35602 27/07/2016|Factibilidad de servicios pablicos 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:

Conexién a los servicios publicos.

Instalacién temporal del servicio publico.
Independizacién del servicio publico.

De la clase de uso de un inmueble.

Instalacién, mantenimiento o reparacién de medidores.
Suspensién del servicio publico.

Cambios en la factura de servicio publico.

Certificado de paz y salvo.

Restablecimiento del servicio publico.

Factibilidad de servicios publicos.

a. Racionalizacién de tramites:

En esta fase se busca implementar acciones efectivas que permitan mejorar los
tramites traves de la reducciéon de costos, documentos, requisitos, tiempos,

DOSQUEBRADAS
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procesos, procedimientos y pasos. Asi mismo, generar esquemas no presenciales
como el uso de correos electrénicos, internet y paginas web que reduzcan los
tiempos para el usuario en su realizacion.

Actualmente la empresa normalizo dichos tramites mediante la firma de la resolucion
Nro. 460 del 11 de noviembre 2020 por medio de la cual “se establece el
procedimiento para los tramites del sistema unico de informacién- suit, el seguimiento
a la estrategia de racionalizacién de tramites y se adoptan los tramites ya inscritos
ante el programa de indice de transparencia y acceso a la funcién publica—ITA, en la
empresa de servicios publicos domiciliarios del municipio de Dosquebradas
Risaralda- Serviciudad ESP-E.I.C.E".

b. Pagina WEB:

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

A continuacion, se muestran los links relacionados con “Estrategias Anti tramites”.
o Impresion de facturas!
e Pagos en lineahtips

e PQRs en linea

* Correo electrénico

®* Chaten linea: |

Plan Anticorrupcién y de Atencién al ciudadano
Componente 2: Racionalizacién de tramites

Subcomponente / Meta o Fecha %
Procesos Actividedes producto Responsable programada Cumplimiento
1.ldentificacién Actualizacién
: : Inventario Subgerencia :
de Tramites 5 2 myrergt:ﬁrtlgsde Actualizado = de Planeacion Abril de 2021 50%
Certificado ;

A Tramite en Subgerencia .

21 lgsrgc::?;:: nea de Planeacion Junio 2021 16.6%
Actualizacion

i S Subgerencia
procedimiento para  Procedimiento Mayo de
22 |aracionalizaciénde  actualizado  J€ Planeacion  To, na%
tramites
DOSQUEBRADAS
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2.Racionalizacién Subgerencia
de tramites Virtualizar los < de
2.3 tramites identificados Tram:t:: - Planeacién/ J;I(i)ozge 16.6%
subgerencia
Comercial
Total, 100%

Componente

8. Tercer Componente —Rendiciéon de cuentas

La Rendicion de Cuentas: es la expresion del control social que comprende
acciones de peticion de informacion, dialogos e incentivos y busca la adopcién de un
proceso transversal permanente de interaccion 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 Administraciéon Publica para
lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno.

8.1. Elementos

El elemento informacion: se refiere a la generacion de datos y contenidos sobre la
gestion, el resultado de la misma y el cumplimiento de sus metas misionales y las
asociadas con el plan de desarrollo nacional, departamental o municipal, asi como a
la disponibilidad, exposicién y difusién de datos, estadisticas o documentos por parte
de las entidades publicas. Los datos y los contenidos deben cumplir principios de
calidad, disponibilidad y oportunidad para llegar a todos los grupos poblacionales y
de interés.

El elemento dialogo: se refiere a la sustentacion, explicaciones y justificaciones o
respuestas de la administracion 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 de servidores publicos y ciudadanos hacia el proceso de rendicién
de cuentas. Se trata entonces deplanear acciones que contribuyan a la interiorizacién
de la cultura de rendicion de cuentas enlos servidores publicos y en los ciudadanos
mediante la capacitacion, el acompafiamiento y el Reconocimiento de experiencias.

Con relacién a la rendicién de cuentas, en cuanto a la accién de peticion de
informacién y de explicaciones, Serviciudad cuenta en su pagina web, con la opcién
para que sus visitantes soliciten informacién a través del link “TRANSPARENCIA Y
ACCESO A LA INFORMACION?” en el cual encontrara temas relacionados con la
atencion al usuario:

DOSQUEBRADAS
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1. Mecanismos de contacto con el sujeto obligado.

1.1. Secciodn particular
1.2. Mecanismos para la atencién al ciudadano

1.3. Localizacién fisica, sucursales o regionales, horarios y dias de atencién
al publico

1.5. Politicas de seguridad de la informacion del sitio web y proteccién de
datos personales

1.4. Correo electrénico para notificaciones judiciales.

1.5. Politicas de seguridad de la informacién del sitio web y proteccién de
datos personales

2. Informacion de interés.

2.1. Datos abiertos

2.2. Estudios, investigaciones y otras publicaciones
2.3. Convocatorias

2.4. Preguntas y respuestas frecuentes

2.5. Glosario

2.6. Noticias

2.7. Calendario de actividades

2.8. Informacién para nifias, nifios y adolescentes
2.9. Informacién adicional

. Tramites y servicios.

9.1. Tramites y servicios

10.9. Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacidn con
omisiones o acciones del sujeto obligado

10.10. Informe e Peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de
acceso a la informacién

11. Transparencia Pasiva.

DOSQUEBRADAS

=aificio CAM piso 1 PBX (6) 332 21 08 Dosquebradas - Risaralde DETODOS

www.serviciudad.gov.co



Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2021

11.1. Medios de seguimiento para la consulta del estado de las solicitudes de
informacién publica

11.2. Formulario para la recepcién de solicitudes de informacién publica.

12. Criterio Diferencial de Accesibilidad.

12.1. Formato alternativo para grupos étnicos y culturales

12.2. Accesibilidad en medios electrénicos para la poblacién en situacion de
discapacidad

13. Proteccion de Datos Personales

13.1. Cumplimiento de principios y obligaciones del régimen general de

proteccion de datos personales

8.2 Matriz de Rendicion de cuentas

Plan Anticorrupcién y de Atencion al ciudadano
Componente 3: Rendicién de cuentas

Subcomponente / Meta o Fecha %
Procesos AshAIaes Producto s i Programada = Cumplimiento
Publicar, difundir
y mantener
_actualizada la tBr::?sr;Jarenci: 3 Subgerencia
11 informacién de & 6 a I L daiensation Trimestral
" | Interés general y informacion / Sistemas 4081
1.Informacién de avances de la . oo 12.5%
calidad y en gestion
lenguaje empresarial.
comprensible Socializacion del | Informe de .
12 informe de | gestion S:g?:::’:g;n Marzo de 12.5%
"4 | gestion publicado en | ‘i o o0 2021 o
empresarial pagina web
Participacion en ;rfgfs‘r;tacténde
los espacios BVAINCS Fechas
generados por la 5 programadas
2.1, Alcaldia g%‘?fa‘:;“e"m . Seanou por 8.33%
Municipal para la ’ Planeacién
2.Dialogo de v registros  de S
doble via con la Zr:::ggn 9 medios de Municipal
ciudadania y sus comunicacion
organizaciones Cumplimiento :
Gerencia/ .
de encuentros . Segun
Encuentros o Subgerencia :
2.2. conunisrics g;nﬂunnltanos Comercial y prg%roag\oazc;m 8.33%
programacion de mercadeo
S:rﬁiﬁﬁacclién aeiﬁ 80% de la Subgerencia Segun
23 Sas programacién = Comercial y ' programacion 8.33%
fulaciinatios con ejecutada de mercadeo afio 2021
DOSQUEBRADAS
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el uso eficiente
de agua vy

reciclaje
Fomentar la
interiorizacion de = Participacion
la cultura de Activa de .
rendicién de Funcionarios iﬁgﬁgﬁ ”
3.1  cuentas de en procesos : : : 12.5%
o ot y Financiera | Abril de 2021
Serviciudad a  socializacion
3.Incentivos para SHe Talento
ofi I it través de de la rendicién Humano
THSIIVRE 18 CLOUR diferentes de cuentas
de la rendicién y cal "
ategias
peticion de Reconocimiento
cuentas a lideres Reconocimient
b o a lideres Subgerencia i)
3.2 :Lgeamzac;l:ar};zn sociales que Comercial vy Dl(;gzm1bre 12.5%
Control Social & :ilil:lan control = de Mercadeo
Serviciudad
Seguimiento vy
control a las ;
4.Evaluacion y actividades Control Juzn(;g 1de
retroalimentacién  4.1. realizadas en el @ Informe Interno de Diciembrs de 25%
de la gestion componente de Gestion 2021
institucional rendicion de
cuentas _
Total, 100%
Componente

9. Cuarto Componente —Mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano

Serviciudad ESP, centra sus esfuerzos en garantizar el acceso de los ciudadanos a
los tramites y servicios de la Administracion Publica conforme a los principios de
informacién completa, clara, consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad
en el servicio y ajuste a 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 atencion a los
usuarios, cuyo objetivo se centra en brindar una excelente atencién al publico en
aras de satisfacer sus necesidades respecto a la atencién 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,

" DOSQUEBRADAS
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necesidades y problemas de los ciudadanos, para trabajar en torno a resultados que
satisfagan y evallien permanentemente sus necesidades

Por lo antes mencionado, la empresa cuenta con la de Atencién de PQR’S 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 atencion al ciudadano:

Identificaciéon del Proceso de Atencién 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 Gestién

Documentaciéon de los procesos relacionados con el cliente (Vinculacion
nuevos usuarios, tratamiento de PQR, derechos de peticién, recurso de
reposicion,).

Buzén de Sugerencias ubicado en la sede principal de Serviciudad.

Oficina de PQR’S: Atencion directa por parte de personal capacitado y
competente en la atencidén de usuarios.

PQRS Telefénica: Call Center (Tel: 3322109).

Chat en linea en horario de oficina

Pagina WEB: A través de la pagina web wv d co, el usuario
podra acceder al link de PQR, e interponer su petncnén o reclamo, eI cual sera
atendida por el Técnico en archivo y remitida al area comercial para su
respectivo tratamiento.

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

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

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

DOSQUEBRADAS
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e Atencioén preferencial a personas discapacitadas, tercera edad, mujeres
Embarazadas o con nifios de brazos.

e Promociébn de la participacién ciudadana a través de programas de
sensibilizacion y capacitacion.

¢ Rendicién 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.

e Ventanilla Unica de Archivo y Correspondencia.

9.2. Matriz de mecanismos para mejorar la atenciéon al
ciudadano

Plan Anticorrupcion y de Atencién al ciudadano

| Subcomponente / |

Procesos

1.Estructura
. Administrativay |
| Direccionamiento |
| estratégico

2.Fortalecimiento f
de los canales de |
atencion

e

1.1

2.1,

| Continuar con la |
" Implementacién

22

2.3.

24

| estratégico

Componente 4: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

Actividades
Definir las acciones
sobre lineamientos

planteados en el plan |

de la|

entidad orientada a |
mejorar la atencién al |

_ciudadano.
| Revisién y
| actualizaciéon de los
instrumentos y
| herramientas que
| garanticen la
| accesibilidad a la |
| pagina web de |la
empresa.

-

del |

| call center que facilitey |
| mejore la
| comunicacién con el |

| Socializacién

usuario.
del
protocolo de atencién

| al cliente dentro del
| proceso de induccién y
| reinduccion al
| personal.

Fortalecer los canales |

de comunicacién para
personas con
necesidades

| especiales

Meta o producto

Acciones implementadas
para mejorar la atencién y

recepcion de
requerimientos de los
usuarios

Pagina web actualizada

Call Center implementado

Protocolo socializado

Canales de comunicacién

implementados

Responsable :

Subgerencia
Comercial y

| de Mercadeo ;

Subgerencia
de Planeacioén
/ Sistemas

Subgerencia 5
Administrativa |

y Financiera/
Subgerencia
Comercial

Subgerencia
Comercial y
de mercadeo

Subgerencia
Comercial y
de mercadeo
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Fecha %
| programada Cumplimiento
Febrero de
| 2021y
| Noviembre de 20%
2021
Agosto de
f 2021 2.85%
| Enero de 2021 2.85%
Segun
cronograma
de Induccién y 2.85%
Reinduccion
afio 2021
Junio de 2021 2.85%
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| Mejorar y Personificar |

25

| la asistencia Virtual de

___| atencion de PQR

" Implementacion  del |

|

[ | kiosko virtual que
j[ | 26 | facilite larealizacién de |
4; | | diferentes tramites en |
i . |laempresa
’ § | Implementacién
3 | 27 | Aplicacion moévil de
| _| Serviciudad
| Fortalecimiento de las
; | | competencias del
‘5 | 3.1. | personal relacionado |
:i | con la atencién al
L _|usuaro.
| Evaluar el desempefio
3.Talento { | del  personal en
Humano | relacion  con  su
| 35 | comportamiento
| 7 | actitud en la
% | interaccién con los
| usuarios.
‘ :
? | Uincluir en el Plan
| | | Institucional de |
; | 33 | capacitaciones temas |
| 77" | relacionados con el |
- | mejoramiento del
|| servicio al ciudadano.
| Llevar a cabo el
! seguimiento y
‘ , trazabilidad de las |
|  4.Normativoy | PQR en la aplicacién
| procedimental | 4.1. | SAIA con el fin de
; garantizar la respuesta |
: | | Oportuna a las PQR
' f | interpuestas por los |
! _| Usuarios.
Elaborar
; periédicamente
i' 42 informe de PQRS para
| 77 | identificar
; oportunidades de
| mejora en el proceso.
, Realizar las
| mediciones de |
| 5.Seguimientoy | percepcion de los |
‘ control usuarios respecto a la |
j ‘» | calidad del servicio |
i | 5.1. | prestado, e informar
| los resultados a la alta |
* | direccién con el fin de
: | identificar
| oportunidades y
|_acciones de mejora.
Total, {
Componente | L

Asistente virtual mejorada

implementado

APP implementada

Personal capacitado

e

Evaluacion de

Personal Capacitado

Informes de control y

Encuesta realizada,
analizada y socializada

——

Edificio CAM piso 1 PBX (6) 332 21 09 Dosquebradas - Risaralda

www.serviciudad.gov.co

Subgerencia |
Comercialy | Junio de 2021 2.85%
__de mercadeo |
Subgerencia |
Comercialy | Junio de 2021 2.85%
de mercadeo
Subgerencia |
Comercial y Julio de 2021 2.85%
de mercadeo |
Subgerencia ;
Sl Segun
administrativa
y Financiera | Cronograma 6.66%
[Talento ‘ 2021
Humano | =%
Subgerencia |
administrativa | =
y Financiera | D'ggg‘r s 6.66%
[Talento |
Humano
Subgerencia
administrativa | Segun
y Financiera | Cronograma 6.66%
[Talento | PIC 2021
Humano g |
| Control Interno Seguimiento, 10%
de Gestion | Mensual 2021
| Control Interno |~ Semestral | 10%
de Gestion. | 2021
i
e s i
Subgerencia
de Planeaciéon | . .
I Subgerencia | Diciombre de 20%
Comercial y
de Mercadeo
100%
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10.Quinto Componente—Mecanismos para la transparencia
y acceso a la informacién

Recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de acceso a la
informacién publica, segun 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 legailmente reservados.

En este sentido Serviciudad E.S.P. estd comprometida con garantizar el derecho
fundamental de acceso de la informacién 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 informacién del grupo
de interés.

La garantia del derecho implica:

« La obligacién de divulgar proactivamente la informacién publica.

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

« La obligacién de producir o capturar la informacién publica.

« Obligacién de generar una cultura de transparencia.

* Obligacién de implementar adecuadamente la ley y sus instrumentos.

Teniendo en cuenta la metodologia establecida en las “Estrategias para la
construcciéon 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.

' DOSQUEBRADAS
DE TODOS
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eniendo en cueta los lineamientos establecidos en la Ley 1712 de 2014 se tiene
publicado en la pagina web el botén de “Transparencia y acceso a la informacion”
siguiente los lineamientos de la informacién requerida por ITA (Indice de
transparencia y acceso a la informacién publica), bajo el siguiente esquema:

1. Mecanismos de contacto con el sujeto obligado.
1.1. Seccidn particular
1.2. Mecanismos para la atencién al ciudadano

1.3. Localizacién fisica, sucursales o regionales, horarios y dias de atencion
al publico

1.5. Politicas de seguridad de la informaciéon del sitio web y proteccién de
datos personales

1.4. Correo electrénico para notificaciones judiciales.

1.5. Politicas de seguridad de la informacién del sitio web y proteccién de
datos personales

2. Informacion de interés.
2.1. Datos abiertos
2.2. Estudios, investigaciones y otras publicaciones
2.3. Convocatorias
2.4. Preguntas y respuestas frecuentes
2.5. Glosario
2.6. Noticias
2.7. Calendario de actividades
2.8. Informacién para nifias, nifios y adolescentes
2.9. Informacion adicional
3. Estructura organica y talento humano.

3.1. Mision y visién

' DOSQUEBRADAS
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3.2. Funciones y deberes
3.3. Procesos y procedimientos

3.4. Organigrama

3.5. Directorio de informacion de servidores publicos, contratistas vy

empleados

3.6. Directorio de entidades

3.7. Directorio de agremiaciones, asociaciones y otros grupos de interés

3.8. Ofertas de empleo

. Normatividad.
4.1. Sujetos obligados del orden nacional
4.2. Sujetos obligados del orden territorial
4.3. Otros sujetos obligados

. Presupuesto.
5.1. Presupuesto general asignado
5.2. Ejecucion presupuestal histérica anual
5.3. Estados financieros

. Planeacion.
6.1. Politicas, lineamientos y manuales
6.2. Plan de Acci6n / Plan de Gasto Publico
6.3. Programas y proyectos en ejecuciéon
6.4. Metas, objetivos e indicadores de gestion y/o desempefio
6.5. Participacion en la formulacién de politicas
6.6. Informes de empalme

7. Control.

7.1. Informes de gestion, evaluacién y auditoria

7.2. Reportes de control interno

Edificio CAM piso 1 PBX (6) 332 21 09 Dosquebradas - Risaralda
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7.3. Planes de Mejoramiento.
7.4. Entes de control que vigilan a la entidad y mecanismos de supervision
7.5. Informacién para poblacién vulnerable
7.6. Defensa judicial
8. Contratacion.
8.1. Publicacion de la informacién contractual
8.2. Publicacién de la ejecucién de contratos

8.3. Publicacion de procedimientos, lineamientos y politicas en materia de
adquisicion y compras

8.4. Plan Anual de Adquisiciones
9. Tramites y servicios.
9.1. Tramites y servicios
10. Instrumentos de gestion de informacion publica.
10.1. Informacién Minima
10.2. Registro de Activos de Informacién
10.3. indice de Informacién Clasificada y Reservada
10.4. Esquema de Publicacion de Informacion
10.5. Programa de Gestion Documental
10.6. Tablas de Retencién Documental
10.7. Registro de publicaciones
10.8. Costos de reproduccion

10.9. Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacion con
omisiones o acciones del sujeto obligado

10.10. Informe e Peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de
acceso a la informacion.

11. Transparencia Pasiva.

DOSQUEBRADAS
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11.1. Medios de seguimiento para la consulta del estado de las solicitudes de
informacion publica

11.2. Formulario para la recepcién de solicitudes de informacién publica.

12. Criterio Diferencial de Accesibilidad.

12.1. Formato alternativo para grupos étnicos y culturales

12.2. Accesibilidad en medios electrénicos para la poblacién en situacion de
discapacidad

13. Proteccion de Datos Personales

13.1. Cumplimiento de principios y obligaciones del régimen general de
protecciéon de datos personales

10.1. Matriz de Transparencia y acceso a la informacioén

~ Plan Anticorrupcion y de Atencion al ciudadano

| Subcomponente/ |

~ Componente 5: Transparencia y acceso de la informacion

A T

Meta o | Fecha %
 Procesos | Actividades | ,roquero | Responsable | programada | cumplimiento
{ | Mantener en lugar visible el | :
| botén de acceso en pagina | pagmeande Subgerencia de |
| 1.1. | web de “Transparencia y | e facil Planeacién/ | Enero de 2021 5%
! | acceso a la informacién | a?;ztw ¥ Sistemas ;
Coooappblices e e o e e e e S |
| Mantener actualizada la |
| informacién publicada en la Informacién Subgerencia de |
| 1.2. | pagina web en el link de | actualizada en Planeacion / Permanente 5%
| “Transparencia y acceso de |  pégina web Sistemas
; | Publicacion de la | ?
; § g‘;fg:;ﬁg" respecio maimrlgz | Informacion Subgerencia de |
148} oila =8 | actualizadaen @ Planeacién/ | Permanente 5%
‘ | | procedimientos, servicios y | 4gina web Stadiibas |
; 1 | funcionamiento (Articulo 49 = P :
LE— e | cLaRue e L kD
| transparencia ‘ | Publicacion de la | Informacién
| activa | informacién relacionada con | actualizada en Secretaria
! | la contratacion pagina web. péagina web General / i
114 tanto de la Subgerencia de Mensual 2021 5%
{ empresa como Planeacion /
en el SECOP, Sistemas
o YSIAObserva | |
| Publicar y divulgar la | : ; |
1.5 | Inmacon esiblecda en i | el | amssenen 5%
' 15 | |a Estrategia de Gobiemo a a'lzadaen aneaci ulio de
' Digital | pégina web Sistemas/
| Dar respuestas oportunas a Respuestas a
las solicitudes de accesoala | las solicitudes Todas las
2. Lineamientos de | 2.1 | informacién en los términos | radicadas bajo dependencias Afio 2021 25%
transparencia establecidos por Ley plataforma pe 0
_pasiva. (SAIA)
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| Gestion de la informacién a |

través de los instrumentos Informacién
3. Elaboracién de | | del inventario de activos de publicada en Subgerencia de
los instrumentos de | | la indicados en el plan de | hoja de célculo Planeacién /
gestion de la | 31  gestion documental (PGD). = enellink de Sistemas/ Afio 2021
informacién. ‘ transparencia y Gestion
! acceso a la Documental | 25%
informacion

Realizar el seguimiento de la

informacion publica, |

generando un informe de

solicitudes de acceso a @ Mecanismo
informacién el cual debe @ Implementado
contener:

| EIl nimero de solicitudes |
recibidas.
Control Interno de

4.Monitoreo del | 44 | Elnumero de solicitudes que | Gestion Trimestral 2021
acceso a la " | fueron trasladadas a otra
| informacién institucion.
| publica -
El tiempo de respuesta a

cada solicitud. 25%

El nimero de solicitudes en
las que se negd el acceso a
A A B __ lainformacién
Total componente | 100%

11. Sexto Componente-Iniciativas adicionales

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

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, tecnolégicos y de talento humano la empresa elabora el cédigo de ética
y buen gobierno basado en principios, valores y compromisos éticos.

11.1. Compromisos

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

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

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

DOSQUEBRADAS
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Ser puntual y expresar siempre simpatia y amabilidad con los usuarios y
Comparieros 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 o 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.

Parametros de conducta

Utilizar los bienes que le fueran asignados a cada funcionario para el
desempefio de sus funciones de manera 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 oportuna a 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 Atencion al
Ciudadano, estara a cargo de la Subgerencia de Planeacién, 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 Direccion.

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

DOSQUEBRADAS
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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 afio.

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

* Primer seguimiento: Con corte 30 de abril. En esa medida la publicacion
debera surtirse dentro de los diez (10) dias habiles del mes de mayo.

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

AL

FERNANDO
Gerente

JOSE DA PENA MONTENEGRO DIANA CAROLINA HERRERA CASTANO
Subgerente de Planeacion

Elabor6: Luz Andrea Alvarez Botero
Profesional Especializado de Calidad

e Anexo: Mapa de Riesgos de Corrupcién 2021.
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31 respuestas

1er Componente: GESTION DE RIESGO DE CORRUPCION Y MAPA DE RIESGO

1. Que riesgos de corrupcion considera usted que se pueda presentar con

mayor frecuencia en la Entidad:

29 respuestas

@ Favorecimiento a terceros
@ Influencia Politica

@ Manejo indebido de recursos
financieros

@ Todas las anteriores
@ Ninguna de Ias anteriores



2do Componente: RACIONALIZACION DE TRAMITES

2. Que tramites en linea ha utilizado a traves de nuestra pagina WEB
http://iwww.serviciudad.gov.co

29 respuestas

@ Impresion de facturas
@ Pagos enlinea

@ PQR's enlinea

@ No ha utilizado ninguna

3. Que tramite en linea, le gustaria que la empresa ofreciera?

17 respuestas

inscripcion de proveedores

Impresién de Facturas

Pago parcial en linea

Creo que con los que se tiene es suficiente.

Los actuales estan de acuerdo a la necesidad de la comunidad
Los tramites ofrecidos en linea son satisfactorios

Atencidn al cliente virtual

PERMITIR AL USUARIO IMPRIMIR HISTORICO DE PAGOS

solicitud de disponibilidad de servicios



3er Componente: RENDICION DE CUENTAS

4. Considera completa y suficiente, la rendicion de cuentas que brinda la
empresa’?

29 respuestas

Sl —25 (86,2 %)

NO ~-5(17.2 %)



5. Considera que la rendicion de cuentas que realiza la entidad. a través de
los espacios generados en la administracion central, encuentros
comunitarios y publicaciones en medios de comunicacion, es suficiente
para que usted tenga claro el desempeno de la empresa?

29 respuestas

—23(79.3

o
-
<

Sl

No ~7 (241 %)

4to componente: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

6. Que canal de atencion al usuario es el que mas utiliza para comunicarse
para la empresa?

28 respuestas

@ Oficina de PQR's

@ Linea Telefonica (Call Center)
) Redes Sociales

@ Pégina WEB




8. Que informacion, tema o contenido de relevancia, le gustaria que la empresa
comunicara en el boton de transparencia y acceso de la informacion?

16 respuestas

inscrpcion de proveedores

informacién de los cambios en los servicios

El contenido publicado es el relevante para la comunidad en general
La informacion subida es suficiente.

Las estadisticas generadas por la empresa

estados financieros

actualizacion en algunos contenidos

considero que la informacion es completa



