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NORMATIVIDAD

Decreto No 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano".

Decreto No 1081 de 2015, "Por medio de! cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica”, compilé el decreto 2641 de 2012, reglamentario de los
articulos 73 y 76 de la ley 1474 de 2011, mediante el cual se establecié como metodologia para
disefiar y hacer seguimiento a dicha estrategia, la establecida en el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano contenida en el documento "Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”. Art .2.1.4.1y

Siguientes

Ley 1712 de 2014. Ley de Transparencia y de Acceso a la Informacion Publica. Articulo 9°
Literal g. Deber de publicar en los sistemas de informacién del Estado o herramientas que lo
sustituyan el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Decreto No 2641 DE 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011".

Ley 1474 de 2011.” Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica”.

Articulo No 73: Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar
anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencion al ciudadano. Dicha
estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcién en la respectiva
entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los
mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Articulo No 76: En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad...Todas las
entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios
de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

Ley 019 de 2012: Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Pablica

Herramientas:

Estrategias para la construccion del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano Versién 2.
2015

Guia para la gestion del riesgo de corrupcion. 2015.
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Resolucion 1099 de Octubre de 2017, establece los procedimientos para autorizacioén de
trémites y el seguimiento a la Politica de Racionalizacion de tramites, definiendo el objeto,
procedimientos, impacto regulatorio, monitoreo y seguimiento a la estrategia.

Guia Metodolégica de Racionalizacion de Tramites, emitida por el DAFP de Diciembre de
2017, orienta metodolégicamente a las entidades en el andlisis de los procesos y
procedimientos que permitan establecer diagnésticos y disefiar acciones de mejora en
la estrategia de racionalizacién de tramites.

OBJETIVO

Generar un informe que determine el grado de cumplimiento de las disposiciones establecidas
en el Plan Anticorrupcién y de Atencion al ciudadano, como estrategia de lucha contra la
corrupcion y de mejora de atencion al ciudadano, identificando el nivel de cumplimiento, las
observaciones asociadas al nivel de cumplimiento y las oportunidades de mejoramiento en cada
uno de los componentes monitoreados acorde con las evidencias soportadas con base en la
evaluacion de la Direccién de Planeacién del tercer cuatrimestre de la vigencia 2018.

ALCANCE

a) Gestion del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcién y medidas para mitigar
los riesgos.

b) Racionalizacién de Tramites.

c¢) Rendicion de Cuentas.

d) Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano

e) Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacién.

f) Iniciativas Adicionales.

FUENTE DEL DATO

Evidencias soportadas por la Unidad de Planeacién y por los responsables identificados en los
componentes del Plan de Atencién al Ciudadano y el Mapa de riesgos de corrupcion.

De igual forma se hizo verificacién de registros para verificar calidad de los datos y hacer
evaluacion objetiva de los componentes.

INFORME

La Unidad de Control de Gestién, una vez verificada la efectividad de los controles del
mapa de riesgos anticorrupcion con base en las evidencias disponibles y las actividades
del Plan, consolida los siguientes resultados: 88%

AGUAS DE BARRANCABERMEJA S.A. E.S.P.
FORMATO PARA EL SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUCPCION Y ATENCION AL
CIUDADANO
FECHA DE CORTE 3112 2018
: FECHA DE PUBLICACION ene-19

N® COMPONENTE % CUMPLIMIENTO
1 MAPA DE RIESGO ANTICORRUPCION 83
2 RACIONALIZACION DE TRAMITES 73
5 MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL -

CIUDADANO
4 RENDICION DE CUENTAS 95
" MECANISMO PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO -

A LA INFORMACION

Otras Iniciativas

Consolidado 88
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Se anexan dos folios del consolidado detallado de la evaluaciéon del PAAC vigencia 2018.

a. Mapa de Riesgos de corrupcién. Evidencia un 88% de cumplimiento tal y como evidencia
el anexo. Se resalta como fortaleza, la mejora en el compromiso de los colaboradores para
organizar evidencias acordes con la meta planteada con mejor oportunidad en la entrega.
Los incumplimientos se asocian a la metodologia de construccion del mapa, ya que la
mayoria de las evidencias con incluyen unidad de medida que permita hacer cuantificable y

- por ende la medicion de las mismas. La mayor oportunidad de mejora identificada es la falta
de efectividad de las acciones asociadas al proceso comercial y acueducto al respecto de la
efectividad de los controles actuales, y por tal motivo la empresa determiné actualizar la
metodologia del mapa de riesgos version octubre de 2018, con énfasis en la valoracién de
controles y valoracién de efectividad como se detalla en el anexo. Una vez comunicado este
informe se recomienda a los lideres de procesos, liderar el ejercicio de riesgos, el cual va a
realizarse con la asesoria y acompaifiamiento de la Direcciéon de Planeacién y la Unidad de
Gestion.

Anexo No 1. Mapa de Riesgos de Corrupcion Monitoreado

b. Racionalizacion de Tramites. 73%

Revisadas las recomendaciones realizadas en el pasado cuatrimestre, se realizaron
recomendaciones al proyecto de Resolucion N° 22 de enero de 2017, con el objeto de realizar
los ajustes respectivos.

Se actualizd la resolucién 149 de mayo 06 de 2016, incluyendo los dos usuarios con sus
respectivos roles y responsabilidades, como lo son el rol de monitoreo y el de evaluacién y
seguimiento.

A continuacion se presenta el informe de evaluacién a la gestion de tramites en la vigencia
2018:

1. A solicitud de la Gerencia, se realizaron recomendaciones a la propuesta de Acto
Administrativo que actualiza los tramites en Aquas de Barrancabermeja (informe
remitido a la direccion e Planecion y profesional lll designado para el monitoreo de
los mismos.

Considerar complementar los considerandos tomando como guia la anterior resolucién y
teniendo en cuenta:

e Incluir trazabilidad normativa externa e interna vigente de tramites como lo
enuncia la que deroga (Res 22-2017)

Externa

Ley 962 de 2005

Decreto 1151 de 2008

Decreto 019 de 2012

Decreto 2641 de 2012 y su anexo

Decreto 1081 de 2015. Articulo 2.1.1.2.1.6. Publicacion de los tramites y servicios que se
adelantan ante los sujetos obligados. Los sujetos obligados deben publicar en su sitio web
oficial los tramites que se adelanten ante los mismos, sefialando la norma que los sustenta,

- Informe de Evaluacién del Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano Vigencia 2018. Enero de 2019 Pagina 3 de 21




procedimientos, costos, formatos y formularios requeridos.
Para los sujetos obligados a inscribir sus tramites en el Sistema Unico de Informacién de
Tramites y Procedimientos Administrativos (SUIT), de que trata la Ley 962 de 2005 y el Decreto
ley 019 de 2012, dicho requisito se entendera cumplido con la inscripcién de los tramites en
dicho sistema y la relaciéon de los nombres de los mismos en el respectivo sitio web oficial del
sujeto obligado con un enlace al Portal del Estado Colombiano o el que haga sus veces.
Resolucién No 1099 de 2017
Guia de Racionalizacién de Tramites 2017

Interna
Res 362 de 2018 (que derog6 la 149)
Res Interna 22 de 2017

¢ Incluir como soporte de validacion técnica del Comité de Tramites del contenido
de la presente Resolucién en el Comité pertinente (CIGyD)

e Revisar a la luz de la siguiente tabla, el inventario de tramites y los que se
aprueban en la propuesta de resolucion:

Inventario de Tramites (Fuente documento entregado por el DAFP tramites obligatorios,
Aplica para TODAS las empresas de servicios publicos domiciliarios {Acueducto, alcantarillado,
enerqia eléctrica, aseo, gas combustible.)

Tomando como fuente el listado de tramites obligatorios segun el DAFP, se encuentran 15
tramites, revisada la pagina web del SUIT, se encuentran 12 tramites, 11 inscritos y 1 sin
gestion asi, y los enunciados en la Resolucion de 2017 y el propuesto para 2019:
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Analisis Inventario de Tramites SUIT VIG 2018. 15 Enero de 2019

Tramites reportados por el DAFP como obligatorios para | Trémites inscritos en | "2 e 200ptados por | Tramites adoptados por
. ibli ol SUIT Vi 2018 Resolucién Interna No 22 del |Resolucidn Interna No xx del
empresas de servicios pdblicos : 25 de enero de 2017 i de enero de 2019
Estado

1| Viabilidad y disponibilidad de servicios piblicos X {Inscrito X X

2| Factibilidad de senvicios plbicos X |Inscrito X X

i Instalacion, mantenimiento o reparacion de medidores (Excepto para el senicio
de aseo)

4| Suspensidn del servicio plblico X {Inscrito X X

5 | Restablecimiento del sevicio plblico X |Inscrito X X

6 | Conexidn a fos sevcios piblicos (Excepto para el senvicio de aseo) X |[Inscrito X X

7 {Instalacién temporal del senvicio piblco X |Inscrito X X

8 | Independizacién del sencio pibkco X |lnscrito X X

9 | Cambio de tarifa para hogares comunitarios o sustitutos del Bienestar Famiiar | X |Inscrito X X

10| Cambio de tarifa de senvicios piblicos para hogares sustititos .

" Cgmbao de la clase de uso del inmueble al cual se le estd prestando &l senvicio X linscrito X X
publico

12|Cambios en la factura de semicio piblico X (Inscrito

13| Denuncio del contrato de arrendamiento {10 dias de respuesta)

14| Facilidades de pago para los deudores morosos de obligaciones noributarias | X [Singestion X

15| Duplicado de los recibos de pago X {Inscrito X X
Cambios de nombre o razdn social del Suscriptor o usuario X X
Registro de Cambio de Medidor X X
Revision disefios hidrdulicos-redes acueducto X X
Revisidn disefios hidrdulicos-servicio alcantariliado X X

2. Presentar al Comité Institucional de Gestién y desempefio, previo a la adopcion del
Acto administrativo en mencién:

Enunciar las fases de tramites y el estado en que se encuentran.

o Inventario de Tramites y Priorizacién: Se identifican los elementos que_infegran los trémites y

procedimientos administrativos, con el fin de evaluar a pertinencia, importancia y valor agregado para el

usuario, 1 posteriormente se registran en el SUIT. El resultado es un inventario de tramites y un registro

en el Sistema Unico de Informacién de Tramites - SUIT

Aclividades a adelantar:

Revision de los procesos: consiste en la identificacion de tramites rocedimientos administrativos. Los trémites o

procedimientos administrativos a identificar se ubican dentro de los procesos misionales.

Un tramite, o procedimiento administrativo requlado, debe cumplir las siquientes condiciones:

- Una actuacion del usuario (entidad o ciudadano —persona natural o juridica—).

- Tiene soporte nommativo.
- El usuario ejerce un derecho o cumple una obligacion.

n_realizar un riquroso andlisis juridico los soportes legales de cada tramite, para

Anaélisis_nommativo: Consiste e
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evitar futuras reclamaciones o demandas, que puedan afectar el proceso de racionalizacion de tramites de la
entidad’’. Una vez identificadas las normas_requladoras de los tramites de la entidad, se puede estab!ecgr el
inventario de tramites que deben ser inscritos en el SUIT>.

Actividades a adelantar:

Diagnéstico de los trémites a intervenir- Para tal efecto se propone tener en cuenta los factores intemos y extermos

que inciden en Ia realizacion de los trémites, dentro de los cuales se sefialan los siquientes crternos:

Factores intemos:

- Complejidad: Excesivo nimero de pasos y requisitos o documentos innecesarios exigibles al ciudadano.

- Costo: Cantidad excesiva de recursos que invierte la entidad para la ejecucién del tramite. - Tiempo: Mayor duracién
entre la solicitud y la entrega del bien o servicio.

Factores Extemos:

- Pago: Cobros innecesarios al usuario para la realizacién del trémite.

- PQR: Anélisis de las peticiones, quejas, y reclamos presentadas por los usuarios durante la ejecucion del tramite.

- Auditorias: Hallazgos o acciones de mejora encontrados en los resultados de las auditorias tanto intemas como
extemnas.

- _Consulta ciudadana: Mecanismo de participaciéon democrdtica por medio del cual los usuarnos exponen sus
percepcion o criterio frente al desarrollo de los trémites objeto de intervencion. con el proposito _de establecer un
diagndstico de la prestacién de los servicios permitiendo asi la busqueda de soluciones conjuntas e _incentivar la
participacion de la ciudadania en las actividades publicas.

e Racionalizacién: es el proceso que permite reducir los trémites, con el menor esfuerzo y costo para el

usuario, a través de estrategias juridicas, administrativas o tecnolégicas que implican: simplificacion,
estandarizacion, eliminacion, automatizacién, adecuacién o eliminacion normativa, optimizacién del servicio,

interoperabilidad de informacién publica y procedimientos administrativos orientados a facilitar la accién del
ciudadano frente al Estado. El resultado es la optimizacién de tramites.

Actividades a adelantar:

Simplificacién: Aplicacion de estrategias efectivas en los trémites, para que estos sean simples, eficientes, directos y

oportunos; comprende actividades tales como:

- Reduccién de costos operativos en la entidad.
- Reduccién de costos para el usuario.

- Reduccidn de documentos.

- Reduccién de requisitos.

- Reduccién del tiempo de duracién del trémite.

- Reduccién de pasos al usuario y del proceso intemo.

Estandanizacion: La Administracién Publica debe establecer tramites equivalentes frente a pretensiones similares que

pueda presentar una persona ante diferentes autoridades. Corresponde al Departamento Administrativo de la Funcién

Puablica, DAFP, velar por la estandarizacién de los trémites y su cumplimiento se verificard con el registro de los

trémites en el Sistema Unico de informacion de Tramites y procedimientos, SUIT.

Eliminacién: implica la supresién de todos aquellos trdmites, requisitos, documentos y pasos que cuestan tiempo 1%
energia a la gente, y son indtiles para el Estado y engorrosos para el ciudadano. El trémite se elimina por carecer de

finalidad publica y de soporte legal.

Optimizacién: Conjunto de actividades o iniciativas que permiten mejorar la satisfaccién del usuario, entre otros, a

través de:

- Modemizacion en las comunicaciones.
- Relaciones entre entidades.

- Aumento de puntos de atencién.
- Reducir tiempo en puntos de atencion.
- Consultas entre dreas o dependencias de la entidad.

- Sequimiento del estado del trémite por intemet y teléfonos méviles.

Automatizacién: Es el uso de las Tecnologias de la informacién y la Comunicacion, TIC. para apoyar y optimizar los

procesos que soportan los trédmites. Asi mismo, permite la modemizacion intema de la entidad mediante la adopcion
de herramientas tecnolégicas (hardware, software y comunicaciones), que conllevan a la agilizacién de los procesos.
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¢ Interoperabilidad: La definicién de interoperabilidad se toma del documento marco de interoperabilidad de
Gobiemo en linea versién 2010. “Interoperabilidad es el ejercicio de colaboracién entre organizaciones para

intercambiar _informacién y conocimiento en el marco de sus procesos de negocio, con el propdsito de
facilitar la entrega de servicios en linea a ciudadanos, empresas v a otras entidades™ . Los resultados de la

interoperabilidad se deben reflejar en intercambio de informacién por parte de las entidades, mediante
mecanismos lales como web services, cadenas de tramites y/o Ventanillas Unicas.

El programa Gobiemo en Linea identifica los siquientes escenarios de interoperabilidad:
- Escenario 1: Necesidad de modemizar procesos interinstitucionales.

- Escenario 2: | a entidad requiere informacién de otra entidad.

- Escenario 3: Solicitud de otras entidades para compartir informacién.

- Escenario 4: Desarrollo 0 mantenimiento de una nueva solucién informatica.

- Escenario 5: Obtener voluntad politica para el intercambio de informacién.

- Escenario 6: Aumento inesperado en la cantidad de informacion que debe intercambiar la entidad.

3. Acorde con lo definido en la Resolucién No 1099 de 2017, articulo 5, numeral 5.1 se
enuncia que se requiere la emisiéon del Acto administrativo de adopcion del tramite
y la manifestacion del impacto regulatorio. Se recomienda remitir a esta Unidad el
impacto regulatorio y demas elementos que caracterizan el tramite, de igual forma la
informacion del analisis del informe global con la evaluacion de los ciudadanos y grupos
de interes, frente al proyecto de acto administrativo, con el objeto de alimentar el
componente de evaluacion a la gestion de tramites del Informe de evaluacion al Plan
Anticorrupcion y de atencion al ciudadano que obligatoriamente reporta esta unidad.

4. Se hace necesaria la presentacion de la gestion de tramites 2018 y la propuesta de
trabajo 2019, en el Comité Institucional de Gestion y desempefio, en el rol que a
dicho comité le asiste en el tema de tramites enunciado en el numeral 2 del presente
informe.

5. Incluir fases y estado en la empresa de la politica de racionalizacién, la cual tiene
como objetivo facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y otros procedimientos
administrativos que brinda la administracién publica, por lo que cada entidad debe
implementar acciones normativas, administrativas o tecnolégicas que tiendan a
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites. La politica esta
compuesta por cuatro fases: 1?) Identificacion de tramites, 22) Priorizacién de tramites,
3%) Racionalizacién de tramites y 42) Interoperabilidad.

6. Reportes de la gestion de tramites en la Web vigencia 2018, en Aguas de
Barrancabermeja:

Administracidn, gestion de usuarios: 100%
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7. Gestion de Racionalizacién de Tramites Vigencia 2018

Consultada la Web se encuentra que la entidad priorizé la racionalizacion de dos tramites, de
los cuales se transcribe a continuacion la informacién disponible en la Web:

. Tramite: Restablecimiento del servicio ptblico

Situacion Anterior: El tramite se realiza de forma presencial en la oficina de atencién al cliente
Mejora Implementada: Habilitar medios adicionales para solicitar el restablecimiento del servicio:
via telefénica o por correo electrénico

Tipo de racionalizacion: tecnolégica

Acciones de Racionalizacion: Validacién de datos a través de medios tecnologicos

Fecha Inicio: 13/02/2018

Fecha final de racionalizacion: 31/12/2018

Fecha final de implementacién: Sin dato

Responsable: Subgerente Comercial
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Justificacién: Sin dato

Monitoreo Jefe de Planeacién: No

Valor Ejecutado %: sin dato.

Observaciones/Recomendaciones: Sin datos

Seguimiento Jefe de Control Interno: sin datos

Observaciones recomendaciones: Respondié: No Observaciones a cada pregunta: Sin datos
Efectivo 80%

Il. Tramite: Duplicado de recibos de pago

Situacion Anterior: La solicitud el tramite es presencial en la oficina de atencién al cliente. Es el
unico medio.

Mejora Implementada: Habilitar a través de la pagina web institucional |a opcion de consultar y
descargar la factura del servicio publico domiciliario

Tipo de racionalizacion: tecnoldgica

Acciones de Racionalizacion: Descarga y/o envio de documentos electrénicos

Fecha Inicio: 13/02/2018

Fecha final de racionalizacién: 31/12/2018

Fecha final de implementacién: Sin dato

Responsable: Profesional Ill - Sistemas

Justificacion: Sin dato

Monitoreo Jefe de Planeacion: No

Valor Ejecutado %: sin dato

Observaciones/Recomendaciones: Sin datos

Seguimiento Jefe de Control Interno: sin datos

Observaciones recomendaciones: Respondié: No Observaciones a cada pregunta: Sin datos
Efectivo 20%

Pantallazos soporte de la gestion de racionalizacion:
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El registro en web, toma como no racionalizados los tramites de nuestra entidad, sin embargo la

Unidad de Control de gestion, al no poder cargar la evaluacion, exporta la tabla en Excel con los
siguientes resultados (se anexa impreso un folio):
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Consolidado de evaluacion de Control Interno a las Estrategias de racionalizacin de tramites no implementadas vigencia 2018 {14 de enero d
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Pantallazos soporte, en la consulta al 14 de Enero de 2019:
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Seguimiento y Evaluacion

Sin datos, la responsabilidad designada al jefe de la Unidad de Control de gestion, no permite el
registro en web, sin embargo exportado el Excel, se consigna el seguimiento, se solicita soporte
a la funcién publica y se comunica de la situacion a la direccién de Planeacion, responsable del
monitoreo, actividad que es requisito previo para el cargue del seguimiento y evaluacion.
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En la Vigencia, una vez conocido el rol de Planeacién y Control Interno, capacitados por la
Funcion Publica el 28 de agosto de 2018 y asignados usuarios, se asumen los roles, se
realizan las consultas y se realiza la observacion de control interno sobre la necesidad del
monitoreo de planeacién y se registra en el componente de tramites del informe pormenorizado
del segundo cuatrimestre de la vigencia, se presentan los Pantallazos del mes de Octubre de
2018
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o s¢ encontrardn facturas para el usaaris, verifique el 1d # intente rusvantnte

De los ID No 01039, No 058242, No 010644 y No 012811, reporta consumos del mes de enero
de 2018, la fecha de expedicion de factura es de Diciembre de 2018 y todos los datos de
valores y sumatorias son incoherentes (se anexa soporte en medio magnético), se reporta a
Sistemas, Subgerente Comerecial.

Del segundo tramite racionalizado, se requieren los soportes documentales respectivos.

Es importante hacer claridad, como lo enuncio la capacitadora de la funcién publica en Agosto
de 2018, que si en el aplicativo no se puede registrar el estado final de racionalizacién del
tramite, este aplicativo alimenta directamente el resultado de tramites del FURAG vigencia 2018,
para un resultado de no cumplido.

Nota: de lograrse soporte del sistema que permita el registro del Monitoreo, Seguimiento y
Evaluacion, asi como el aporte de evidencias de los responsables, antes del 18 de enero de
2019, como lo estipula el documento publicado por el DAFP, esta informacion, sera incluida en
el componente de tramites del Informe del Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano del [V
trimestre que sera publicado el dia 21 de enero de 2019.

Como soporte de éste componente se anexa:

Un (1) folio Impreso: Consolidado de Evaluacion del Control Interno a las estrategias de racionalizacion
de tramites vigencia 2018.

Dos (3) folios impresos de : Informe de Recomendaciones a la Resolucién de Tramites 2019

¢. Rendicion de Cuentas: 95%

Se elabor6 la propuesta de estrategia de rendicion de cuentas, donde se relacionan las
acciones que se utilizarian para promover el didlogo, pero no se observan las estrategias para
cada uno de los mecanismos de rendicion de cuentas, ni roles ni responsabilidades.

Se realiz6 la audiencia publica de rendicién de cuentas.

Se recomienda documentar las formas de rendicion de cuentas y asegurar cronograma al inicio
de la vigencia para contar con los insumos de la medicion trimestral de los avances en la
gestion.

d. Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano. 89%
El proceso de talento humano realizé camparia de valores, involucrando a todos los funcionarios

mediante un ejercicio didactico con base en los valores. Estos valores eran divulgados uno por
semana motivando a la participacion activa.
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Se realizé la caracterizacion de usuarios desde el proceso comercial, se cuenta con anexos
asociados a su construccion (Encuestas de percepcion de los usuarios frente a la satisfaccién
de las necesidades y expectativas a los servicios prestados y en general a la gestion de la
calidad, esta encuesta fue realizada de manera electrénica, ademas se adjunta informe de
resultados analisis) pendiente divulgacién de resultados tanto a usuarios internos como
externos.

En cuanto a la implementacion de nuevos canales de atencion, se encuentra en implementacion
la impresién de la factura por canal electrénico encontrandose el link en la pagina web de la
empresa, faltando la migracién de la informacién, asi mismo se adjunta soporte del protocolo de
servicio al ciudadano. Se logré racionalizacién del tramite Restablecimiento del servicio publico,
mediante la habilitacion de la linea 116 asi como la responsabilidad por la oportuna notificacion
de solicitudes por correo electrénico, lograndose la oportuna radicacién y gestion de las
solicitudes.

Respecto a los protocolos de servicio al ciudadano la empresa ya cuenta con un Manual de
Protocolo de atencion al usuario, socializados, se recomienda en la proxima vigencia se
evidencie el seguimiento a la implementacion del Manual acorde con su contenido.

Se recomienda fortalecer la gestién de capacitacion en atencion al ciudadano, aprovechando los
medios virtuales disponibles.

e. Mecanismos para la Transparencia Acceso a la Informacién. 100%

Hasta el momento sigue siendo uno de los componente que arroja un buen resultado en cuanto
al avance, teniendo presente que se cuenta con una pagina web actualizada, debido al envio
de la informacién reglamentada en la normatividad por cada uno de los responsables.

Se soporta la actualizacion de la cartelera institucional.

f. Iniciativas adicionales.

Hasta el momento es el componente que arroja el mayor resultado con 100 de cumplimiento,
debido a que el cédigo de integridad fue elaborado por la secretaria general, aprobado en
comité institucional de Coordinacién de Control Interno y por la asamblea de accionistas tal y
como lo establecen los estatutos, queda pendiente dar inicio a las nuevas sensibilizaciones para
su interiorizacion.

CONCLUSIONES.

1. El consolidado anual arroja un 88% .

2. Se requiere mayor compromiso por parte de los responsables en el momento de remitir
las evidencias que soportan cada una de las actividades que se encuentran plasmadas
por cada componente, para lograr el cumplimiento del plan al cierre de la vigencia.

3. El componente que también presenta un buen avance es el de mecanismo para la
transparencia y acceso a la informacién con un avance del 100%.

4. Se le sugiere a la Direccién de Planeacién al momento de remitir los resultados del
monitoreo a esta unidad, enviar aunado a la tabla consolidada, un andlisis de los
estados de los componentes y cumplimiento de cada una de las actividades, ya que se
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encuentra inconsistencia entre las evidencias y el seguimiento realizado.

RECOMENDACIONES:

1. Se recomienda a los responsables de los procesos reiterar a sus funcionarios que es
importante tener presente las fechas de la presentacion de informacion y evidencias de
cada una de las acciones, con un informe ejecutivo por cada dependencia donde
explique el estado y el avance en que se encuentra cada actividad, para facilitar el rol de
autocontrol del responsable y del lider del proceso, de igual forma se aprobd la
propuesta de realizar monitoreo y evaluacién conjunta Direccién de Planeacion y
Control de Gestién.

2. Asegurar el registro en el SUIT del monitoreo y evaluacién a la gestion de tramites.

3. Se reitera a los responsables de las acciones y lideres de procesos, asegurar el
cumplimiento de los compromisos asumidos, con el objeto de aumentar el nivel de
cumplimiento obtenido en la vigencia

Anexo: Ocho (8) folios. -
C.C Miembros Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno

isa, Consolida
CLAUDIA LEONOR RI
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ciudadano

Profesional il - Sistemas

Objetivo Institucion Plan Institucion Evidencias Ouo_..._n.ﬁ.n_- de Mejora o Recomendaciones
Realizar cuatrimestraimente
a2 nismos * para evaluacion de de la percepcién de .
1. Asegurar |a satisfaccién de|Plan Anticorrupcién dej . L los usuarios frente a la satisfaccion|Subgerente Comercial  y 00% 4 y
nuestros usuarios Atencion al Ciudadane Hwn_m“h_.“.o Shencion of de sus necesi 25 y exy ivas, | Profesi del Area ! o Tres informes Meta Cumplida.
a los servicios prestados y, en
general, a la gestién de Ia entidad,
Realizer encuesta de percepcion a
1. Asegurar la satisfaccién delPjan Anticorrupcion de “ﬂ,-h";_.“__m-_”_-ﬁﬂﬂ..oﬂu q-o_ ”—n M“Q,M“v_ﬂmwu“ﬂ.-oﬂunanﬂuw_m“ Subgerente  Administrativo y 100% 100% Se adjuntan evidencias de a Meta Cumplida,
nuestros usuarios Atencion al Ciudadano ciudadano frente al servicio al n._._._a-“unzo y sus Financiero encuesta realizada y soportes, Recomendacién: Socializar resultados @n espacio institucional,
necesidades de cualificacion
4 M ; REre Divulgar a Jos usuarios, las -
1. Asegurar la satisfaccién de Plan  Anticorrupcién de =._ % hwm_uﬂ_””.e. %._ a1|®Strategias de Servicio al Cliente Subgerente  Comercial y| 100% 80% Se anexa evidencia de la Recomendacién; Divulgar todas las estrategias de atencién a|
nuestros usuarios Atencion al Ciudadano n_ﬂo FEla ,au_naz._ﬁn..nm para |la mejora de la Profesionales del Area divulgacién ciudadano disponibles en le Empresa, i
ity atencién a los usuarios,
Como mejora a los canales de
atencion, se actualizé tramite para
iy @l restablecimiento del servicio
e L pliblico, a traves de Ia finea 116,
® 3 d " . 4. Mecanismos para z . sin la necesidad de solicitarse de
1. Asegurar la satisfaccién de Plan  Anticorupcion de} i Slncisn ol atencién de acuerdo con las|Subgerente  Comercial ¥ 100% 100% forma presencial, Asi mismo Meta Cumplida
nuestros usuarios Atencién al Ciudadano Q_. ..._au nm nnnzn isticas y nec des de los Profesionales del Area existen otros um:.m_mm & i 3 de :
M_oc%nn_m”_“o« oy perantzan correo electrénico, portal web para
i la atencién ciudadana, Asi mismo,
8N proceso de implementacién la
consulta de la factura en linea.
Implementar protocolos de servicio
1. Asegurar la satisfaccion de|Pan  Anticomupcion de|% Mecanismos paraal Mcam_nu:o_ o _nu_%m _Muu_mmmum_o” Subgerente  Comercial 100% 100%  [S® anexa evidencia(comeos- actas Mata Cumplide
nuestros usuarios Alencion al Ciudadano Shutading Mwas__ nun d en la atencién al Profesionales del Area socializacién)
ciudadano.
. i i ; 4. Mecanismos para|Realizar autodiagnostico y : : i
1. Asegurar la satisfaccién de(Plan  Anticorrupcion de} " . s Wmei ient 0| Subgerente ' Comercial y 100% 100% dinta inf d I M malida,
nuestros usuarios Atencién al Ciudadano M_Mﬁﬂh.“” atencion al ﬁwﬁwa_ nto de los espacios Profesionales del Area [¢ls] Se adjunta informe de resu tados. leta Cumplida.
Establecer lineamientos para un
1. Asegurar la satisfaccion de|Plan Anticorrupcién de|* .:an-_..__.aom. uui_ mo,.,nn_n Seman. 8 EM_S.SS Subgerente  Comercial 100% 100% | S€anexa manual protocolos de ke s
nuestros usuarios Atencitn al Ciudadano g il %«.Pﬂh..aﬂn o caeﬂemn_.hu_ % |Profesionales del Area atencion a8 Cumpia
ci an: i al vi ¥
motora)
4 Incluir en el Plan Institucional de
z " g 4. Mecanismos para s HiEN
1. Asegurar la satisfaccion de Plan  Anticorrupcion de| i Capacitacién tematicas|Subgerente Administrativo y k
nuestros usuarios Atencion al Ciudadano 3 cam_n n_._. _M atencién al relacionadas con el mejoramiento|Financiero 00 100% Se adjunta Plan de Gmum.u.mn._o: Meta Cumplida,
s del servicio al ciudadano.
i . ; A 4. Mecanismos para it Subgerente Administrativo y|
1. Asegurar la satisfaccién de|Plan Anticorrupcién de} " . Implementar |a politica de g 1 » ) B . .
nuestros usuarios Atencién al Ciudadano mejorar la atencién al proteccién de datos personales. Financiero 00% 0% Sin evidencias Meta sin cumplir, Se traslada para la vigencia 2019.
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GESTION FINANCIERA Y

Presupuestal

presupuesto  debidamente soportadas

|mediante acto administrativo. !

Modificaciones y actuaciones a nivel de

1. Se desarrollaron actividades de formacion en el
diligenciamiento de los formatos de controles operativos, se
adjunta copia del acta de reunion. Asi mismo, se realizé
capacitacion del nuevo proceso de dosificacién de cal. 80%
Se evidencian situaciones con la calidad del agua que no
evidencian efectividad al 100%, califica 80%.

2. Induccién al 100% personal nuevo, pendiente fortalecer
reinduccion documentada y con base en las funciones del
cargo, las actividades y los inventarios documentales 80%

3. Sin evidencia. 0%

Profesional Il -
Presupuesto

1. Se recibe asesoria y capacitacion permanente por parte de
consultas externas. 80% Fortalecer capacitacién formal a
traves de la virtualizacién

2. Cumple y se anexan soportes 100

GESTION INFORMATICA

Vulnerabilidad de los sistemas de
informacién y comunicacion

 Financiera

Actualizacién e implementacién del Plan de
seguridad informatica.

Informe anual de diagndstico de los sistemas

de informacion de la empresa, evidenciando,
fortalezas y debilidades operativas.

Administrar y controlar semestraimente de los

|usuarios de los sistemas de informacién

Profesional Il - Sistemas

1.Formato GIN-FR-009 versién 02, diligenciado por un
supervisor y con las respectivas firmas. El modulo de activos
quedd funcional, se actulizé nuevamente con los codigos
contables solicitados por la Unidad Financiera. 100%

2. Se soporta capacitacién Gestion de Inventarios de fecha
marzo 20 de 2018 con acta de asistencia. 100%

3.Cumple. Pendiénte fortalecimiento de alimentacion de
informacién y creacién de bodegas para cargue desde la
generacion de los datos. 80%

Se adjunta cronograma como soporte a la labor realizada
frente a los cambios de unidades documentales, limpieza de
estantes, adecuacion de estantes, prestamo de documentos
para consulta, organizacién de documentacion prestada para
consulta, digitar cada uno de los documentos dentro de cada
carpeta del archivo central (inventario Documental), no se
evidencian regsitros del cumplimiento.

1.No se cuenta con un plan de seguridad Informatica, se
adjunta manual de Seguridad Informatica que debe
actualizarse como propuesta, 20%

2. No se adjunta informe anual que plasme un diagnéstico de!
los sistemas de informacién de la empresa. Se adjuta 100%.
3. Procedimiento de asignacién de permisos: Archivo en
Excel. 80%

SECRETARIA GENERAL Y
GESTION JURIDICA

Pérdida de recursos de Ia
empresa - gestion de cobro
coactivo

1. Depuracién de los procesos de jurisdiccion
coactiva. Informe semestral.

Profesionales
Jurisdiccion Coactiva

1. Los procesos remitidos por comercial, desde 2012 son los
mismos, se hace un informe para la auditoria y una hoja a
noviembre de 2018. No hay evaluacién de efecividad de la
gestion coactiva del proceso ni retroalimentacion al proceso
comercial ni al comité de cartera.
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Informe de Recomendaciones Resolucion actualizacion de
tramites de fecha 2019

15 de Enero de 2019

1. Considerar complementar los considerandos de la propuesta de
Resolucion, tomando como guia la_anterior resolucién y teniendo en
cuenta:

1.1Incluir trazabilidad normativa externa e interna vigente de tramites
como lo enuncia la que deroga (Res 22-2017)

Externa
Ley 962 de 2005
Decreto 1151 de 2008
Decreto 019 de 2012
Decreto 2641 de 2012 y su anexo
Decreto 1081 de 2015. Articulo 2.1.1.2.1.6. Publicacion de los trémites y servicios que
se adelantan ante los sujetos obligados. Los sujetos obligados deben publicar en su sitio
web oficial los tramites que se adelanten ante los mismos, sefialando la norma que los
sustenta, procedimientos, costos, formatos y formularios requeridos.
Para los sujetos obligados a inscribir sus tramites en el Sistema Unico de Informacién de Tramites y
Procedimientos Administrativos (SUIT), de que trata la Ley 962 de 2005 y el Decreto ley 019 de
2012, dicho requisito se entendera cumplido con la inscripcion de los tramites en dicho sistema y
la relacién de los nombres de los mismos en el respectivo sitio web oficial del sujeto obligado con
un enlace al Portal del Estado Colombiano o el que haga sus veces.
Resolucién No 1099 de 2017
Guia de Racionalizacién de Tramites 2017

Interna
Res 362 de 2018 (que derogd la 149)
Res Interna 22 de 2017

1.2 Incluir como soporte de validacion técnica del Comité de Tramites
del contenido de la presente Resolucion en el Comité pertinente
(CIGyD)

* Informe de Recomendaciones Resolucién actualizacion de tramites de fecha 2019. 15 de Enero de 2019
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2. Revisar a la luz de la siguiente tabla, el inventario de tramites y los que
se aprueban en la propuesta de resolucion:

Inventario de Tramites (Fuente documento entregado por el DAFP tramites
obligatorios, Aplica para TODAS las empresas de servicios publicos domiciliarios
(Acueducto, alcantarillado, energia eléctrica, aseo, gas combustible.)

Tomando como fuente el listado de tramites obligatorios seguin el DAFP, se
encuentran 15 tramites, revisada la pagina web del SUIT, se encuentran 12
tramites, 11 inscritos y 1 sin gestion asi, y los enunciados en la Resolucién
de 2017 y el propuesto para 2019:

Analisis Inventario dé Trdmites SUIT VIG 2018, 15 Enero de 2019

Tramites reportados por el DAFP como obligatorios para | Tramites nscrtasen | o edoptadosor | Tramites adoptados por
e el SUT Vig 2018 Resolucion Interma No 22 del |Resolucién Interna No xx del
empresas de servicios publicos - -
Estado
1| Viabilidad y disponibilidad de servicios piblicos X |inscrito X X
2| Factibiidad de sevcios piblicos X |iscrito X X
4 Instalacidin, mantenimiento 0 reparacion de medidores (Excepto para el senvicio
de aseo)
4 | Suspension del semicio piblico X |Inscrito X X
5 | Restablecimiento del senicio piblico X |{Inscrito X X
6| Conexidn a los semvicios plblicos (Excepto para el semvicio de aseo) X [lnscrito X X
7 {Instalacidn temporal def servicio plblico X {inscrito X X
8 | Independizacion del servicio piblico X ihnscrito X X
9|Cambio de tanfa para hogares comunitarios o sustifutos del Bienestar Familiar | X |nscito X X
10|Cambio de tarifa de senvicios piblicos para hogares sustitutos
Qambw de la clase de uso del inmueble al cual se le estd prestando el sevicio X linscito X X
pliblico
12{Cambios en fa factura de semvicio pibico X {Inscrito
13 Denuncio def contrato de arrendamiento (10 dias de respuesta)
14| Faciidades de pago para los deudores morosos de obligaciones no tributarias | X |Sin gestion X
15| Dupticado de los recibos de pago X {hscnto X X
Cambios de nombre o razén social de! Suscriptor o usuario X X
Registro de Cambio de Medidor X X
Revisidn disefios hidrauiicos-redes acueducto X X
Revision disefios hidrdulicos-sevicio alcantanllado X X
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3. Presentar al Comité Institucional de Gestion y desempefio, previo a la
adopcion del Acto administrativo en mencién:

Enunciar las fases de tramites y el estado en que se encuentran.

e Inventario de Tramites y Priorizacion: Se identifican los elementos que
integran los trémites y procedimientos administrativos, con el fin de evaluar
a pertinencia, importancia y valor agregado para el
usuario,”® posteriormente se registran en el SUIT. El resultado es un in-
ventario de tramites y un registro en el Sistema Unico de Informacién
de Tramites - SUIT

Aclividades a adelantar:

Revisién de los procesos: consiste en la identificacion de tramites vy
procedimientos administrativos. Los trémites o procedimientos administrativos a
identificar se ubican dentro de los procesos misionales.

Un tramite, o procedimiento administrativo requlado, debe cumplir las siquientes
condiciones:

- Una actuacion del usuario (entidad o ciudadano —persona natural o juridica—).
- Tiene soporte normativo.
- El usuario ejerce un derecho o cumple una obligacion.

Analisis _normativo: Consiste en_realizar un riquroso anélisis juridico de los
soportes legales de cada trémite, para evitar futuras reclamaciones o demandas,
que puedan afectar el proceso de racionalizacién de tramites de la entidad”’. Una
vez identificadas las normas requladoras de los tramites de la entidad, se puede
establecer el inventario de trémites que deben ser inscritos en el SUIT™.

Actividades a adelantar:

Diagndstico de los tramites a intervenir: Para tal efecto se propone tener en cuenta
los factores internos y externos que inciden en la realizacién de los trémites,
-dentro de los cuales se sefialan los siquientes criterios:

Factores interos:

- Complejidad: Excesivo numero de pasos y requisitos o documentos innecesarios
exigibles al ciudadano.

- Costo: Cantidad excesiva de recursos que invierte la entidad para la ejecucién
del tramite. - Tiempo: Mayor duracion entre la solicitud y la entrega del bien o
servicio.

Informe de Recomendaciones Resolucién actualizacién de tramites de fecha 2019. 15 de Enero de 2019
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Factores Externos:

- Pago: Cobros innecesarios al usuario para la realizacién del trémite.

- PQR: Analisis de las peticiones, quejas, y reclamos presentadas por los usuarios
durante la ejecucion del tramite.

- Auditorias: Hallazgos o acciones de mejora encontrados en los resultados de las
auditorias tanto internas como externas.

- Consulta ciudadana: Mecanismo de participacion democratica por medio del cual
los usuarios exponen sus percepcion o criterio frente al desarrollo de los tramites
objeto de intervencién, con el propoésito de establecer un diagndstico de la
prestacion de los servicios permitiendo asi la busqueda de soluciones conjuntas e
incentivar la participacion de la ciudadania en las actividades publicas.

¢ Racionalizaciéon: es el proceso que permite reducir los tramites, con el
menor _esfuerzo y costo para el usuario, a través de estrategias juridicas,
administrativas o tecnoldégicas que implican: simplificacion, estandarizacion,
eliminacién, automatizacion, adecuacion o eliminacién __normativa,
optimizacién _del servicio, interoperabilidad de informacién publica y
procedimientos administrativos orientados a facilitar la accién del ciudadano
frente al Estado. El resultado es la optimizacion de tramites.

Actividades a adelantar:

Simplificacién: Aplicacion de estrategias efectivas en los tramites, para que estos
sean simples, eficientes, directos y oportunos; comprende actividades tales como:
- Reduccion de costos operativos en la entidad.

- Reduccion de costos para el usuario.

- Reduccién de documentos.

- Reduccion de requisitos.

- Reduccion del tiempo de duracién del tramite.

- Reduccion de pasos al usuario y del proceso interno.

Estandarizacion: La Administraciéon Publica debe establecer tramites equivalentes
frente a pretensiones similares que pueda presentar una persona ante diferentes
autoridades. Corresponde al Departamento Administrativo de la Funcion Publica,
DAFP, velar por la estandarizacién de los tramites y su cumplimiento se verificara
con el registro de los tramites en el Sistema Unico de informacién de Tramites y
procedimientos, SUIT.

Eliminacion: implica la supresion de todos aquellos tramites, requisitos, documenlos y

pasos que cuestan tiempo y energia a la gente, y son inutiles para el Estado y engorrosos

para el ciudadano. El tramite se elimina por carecer de finalidad ptblica y de soporte legal.

Optimizacién: Conjunto de actividades o iniciativas que permiten mejorar la
satisfaccion del usuario, entre otros, a lravés de:
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- Modernizacién en las comunicaciones.

- Relaciones entre entidades.

- Aumento de puntos de atencion.

- Reducir tiempo en puntos de atencion.

- Consultas entre areas o dependencias de la entidad.

- Seguimiento del estado del tramite por interet y teléfonos maviles.

Automatizacion: Es el uso de las Tecnologias de la informacién y la Comunicacion,
TIC, para apoyar y optimizar los procesos que soportan los tramites. Asi mismo,
permite la modernizacién interna _de la entidad mediante la adopciéon de
herramientas tecnoldgicas (hardware, software y comunicaciones), que conllevan
a la agqilizacién de los procesos.

¢ |Interoperabilidad: La definicion de interoperabilidad se toma del
documento marco de interoperabilidad de Gobierno en linea versién 2010.
“Interoperabilidad es el ejercicio de colaboracién entre organizaciones para
intercambiar_informacién y conocimiento en el marco de sus procesos de
negocio, con el propésito de facilitar la entreqa de servicios en linea a
ciudadanos, empresas y a otras entidades””. Los resultados de la
interoperabilidad se deben reflejar en intercambio de informacién por parte
‘de las entidades, mediante mecanismos tales como web services, cadenas
de trémites y/o Ventanillas Unicas.

El _programa Gobiemo en Linea identifica los siquientes escenarios de
interoperabilidad:

- Escenario 1: Necesidad de modernizar procesos interinstitucionales.

- Escenario 2: La entidad requiere informacién de otra entidad.

- Escenario 3: Solicitud de otras entidades para compartir informacion.

- Escenario 4. Desarrollo o mantenimiento de una nueva solucion informética.

- Escenario 5: Obtener voluntad politica para el intercambio de informacion.

- Escenario 6: Aumento inesperado en la cantidad de informacién que debe
intercambiar la entidad.

4. Acorde con lo definido en la Resolucién No 1099 de 2017, articulo 5,
numeral 5.1 se enuncia que se requiere la emision del Acto
administrativo de adopcion del tramite y la manifestacion del impacto
regulatorio. Se recomienda remitir a esta Unidad el impacto regulatorio y
demas elementos que caracterizan el tramite, de igual forma la informacion
del analisis del informe global con la evaluacion de los ciudadanos y grupos
de interés, frente al proyecto de acto administrativo, con el objeto de
alimentar el componente de evaluacion a la gestion de tramites del Informe
de evaluacion al Plan Anticorrupcién y de atencion al ciudadano que
obligatoriamente reporta esta unidad.
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5. Se hace necesaria la presentacion de la gestién de tramites 2018 y la
propuesta de trabajo 2019, en el Comité Institucional de Gestion y
desemperio, en el rol que a dicho comité le asiste en el tema de tramites
enunciado en el numeral 2 del presente informe.

Cordialmente;

22t

Cfatdia Leonor Rivera Mjia -
Jefe Unidad Control de Gestién

Con copia al Director de Planeacién y profesional Ill de la Direccion de Planeacion.
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