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NORMATIVIDAD

Decreto No 124 de 2016 "Por el cual se susiltuye el Titulo 4 de la Pafte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupci1n y de Atenci6n al Ciudadano".
Decreto No 1081 de 2015, "Por medio de! cual se expide el Decreto Regtamentario Unico del
Sector Presidencia de la Repiblica", compil6 el decreto 2641 de 2012, reglamentario de los
afticulos 73 y 76 de la ley 1474 de 2011, mediante el cual se estableci6 como metodologia para
disefiar y hacer seguimiento a dicha estrategia, la establecida en el Plan Anticorrupcion y de
Atenci6n al Ciudadano contenida en el documento "Eslralegrbs para la Construcci1n del Plan
Anticonupci6n y de Atenci6n al Ciudadano". An .2.1 .4.1 y
Siguientes
Ley 1712 de 2014. Ley de Transparencia y de Acceso a la lnformaci6n Piblica. Articulo 9"
Literal g. Deber de publicar en /os srsfemas de informaciSn del Estado o henamientas que lo
sustituyan el Plan Anticonupci6n y de Atencidn 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 foftalecer los mecanismos de
prevencidn, investigaci6n y sanci6n de actos de corrupci6n y la efectividad del control de Ia
gesti6n p0blica".
Articulo No 73: Cada entidad del orden nacional, depaftamental y municipal debere ehborar
anualmente una estrategia de lucha contra la corrupci6n y de atenci6n al ciudadano. Dicha
estrategia contemplar6, entre otras cosas, e/ mapa de nesgos de conupci6n en la respectiva
entidad, las medidas concretas para mitigar esos desgos, /as eslralegias antitr1mites y los
mecanismos para mejorar la atenci6n al ciudadano.
Atticulo No 76: En toda entidad p*blica, debert! 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 misidn de la entidad . . .Iodas /as
entidades p0blicas deberdn contar con un espacio en su pAgina web pincipal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupci6n realizados por funcionaios
de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio p(tblico.
Ley 019 de 2012: Por el cual se dictan normas para supimh o reformar regulaciones,
procedimientos y tamibs innecesanos exislenfes en la Administraci5n Piblica

Herramientas:
Estrategias para la construcci1n del plan anticorrupci6n y de atencidn al ciudadano Versi6n 2.
2015
Guia para la gesti1n del riesqo de conupci6n. 2015.
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Resoluci6n 1099 de octubre de 2017, establece los procedimientos para autoizaci1n de
trdmites y el seguimiento a la Politica de Racionatizaci'n de temites, definiendo el objeto,
procedimientos, impacto regulatorio, monitoreo y seguimiento a la estrategia.

Guia Metodol6gica de Racionalizaci6n de Trdmites, emitida por el DAFp de Diciembre de
2017, oienta metodologicamente a las entidades en el anitlisis de los procesos y
procedimientos que permitan establecer diagn6sticos y disefiar acciones de mejora en
la estrategia de racionalizaci1n de temibs.

OBJETIVO
Generaruninformequedetermineelgradodecumplimiry
en el Plan Anticorrupci6n y de Atenci6n al ciudadano, como estrategia de luchd contra la
corrupci6n y de mejora de atenci6n 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
qvaluaci6n de la Direcci6n de Planeaci6n del tercer cuatrimestre de la viqencia 201g.

ALCANCE
a) Gesti6n del Riesgo de Corrupci6n - Mapa de
los riesgos.
b) Racionalizaci6n de T16mites.
c) Rendici6n de Cuentas.
d) Mecanismos para mejorar la Atenci6n al Ciudadano
e) Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la lnformaci6n.
f) lniciativas Adicionales.

Riesgos de Corrupci6n y medidas para mitigar

FUENTE DEL DATO
Evidencias soportadas por la Unidad de Planeaci6n y por los responsables identificados en los
componentes del Plan de Atenci6n al Ciudadano y el Mapa de riesgos de corrupci6n.
De igual forma se hizo verificaci6n de registros para verificar Calidad de los datos y hacer
evaluaci6n objetiva de los componentes.

INFORME

La Unidad de Control de Gesti6n, una vez verificada la efectividad de los controles del
mapa de riesgos anticorrupci6n con base en las evidencias disponibles y las actividades
del Plan, consolida los siguientes resultados:88%

fORMATO PARA ETSEGUIMIINTOAT ftAN
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Se anexan dos folios del consolidado detallado de la evaluaci6n del PAAC vigencia 2018.

Mapa de Riesgos de corrupci6n. 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 construcci6n del mapa, ya que la
mayoria de las evidencias con incluyen unidad de medida que permita hacer cuantificable y
por ende la medici6n 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 determin6 aclualizar la
metodologia del mapa de riesgos versi6n octubre de 2018, con 6nfasis en la valoraci6n de
controles y valoraci6n de efectividad como se detalla en el anexo. Una vez comunicado este
informe se recomienda a los llderes de procesos, liderar el ejercicio de riesgos, el cual va a
realizarse con la asesoria y acompaffamiento de la Direcci6n de Planeaci6n y la Unidad de
Gesti6n.
Anexo No 1. Mapa de Riesgos de Corrupci6n Monitoreado

b. Racionalizaci6n de Tramites. 73%

Revisadas las recomendaciones realizadas en el pasado cuatrimestre, se realizaron
recomendaciones al proyecto de Resoluci6n N' 22 de enero de 20'|.7, con el objeto de realizar
los ajustes respectivos.

Se actualiz6 la resoluci6n 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 evaluaci6n y
seguimiento.

A continuaci6n se presenta el informe de evaluaci6n a la gestl6n de tr6mites en la vigencia
2018:

1. A solicitud de la Gerencia. se realizaron recomendaciones a la propuesta de Acto
Administrativo que actualiza los tr6mites en Aquas de Barrancabermeia (informe
remitido a la direcci6n e Planeci6n v profesional lll desiqnado oara el monitoreo de
los mismos,

Considerar complementar los considerandos tomando como guia la anterior resoluci6n y
teniendo en cuenta:

. lncluir trazabilidad normativa externa e interna vigente de tremites como lo
enuncia la que deroga (Res 22-2017)

Externa
Ley 962 de 2005
Decreto '1 151 de 2008
Decreto 019 de 2012
Decreto 2641 de 2012 y su anexo
Decreto 1081 de 2015. Atliculo 2.1 .1 .2.1 .6. Publicaci6n de los tr1mites y servicios que se
adelantan ante los sujetos obligados. Los sujetos obligados deben publicar en su sitio web
oficial los tr6mites que se adelanten ante los mismos, sefialando la norma oue los
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procedimientos, costos, fornatos y formularios requeridos.
Para los sujetos obligados a inscribir sus tramites en el Sistema Onico de lnformaci6n de
Tr6mites y Procedimientos Administrativos (SUIT), de que trata la Ley 962 de 2005 y el Decreto
ley 019 de 2012, dicho requisito se entender6 cumplido con la inscripci6n de los tr6mites en
dicho sistema y la relaci6n 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.
Resoluci6n No 1099 de 2017
Guia de Racionalizaci6n de Tramites 2017

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

. lncluir como soporte de validaci6n t6cnica del Comit6 de Trimites del contenido
de la presente Resoluci5n en el Comit6 pertinente (ClGyD)

o Revisar a la luz de la siguiente tabla, el inventario de tremites y los que se
aprueban en la propuesta de resoluci6n:

lnventario de TrAmites (Fuente documento entregado por el DAFP trimites obligatorios,
Aplica para TODAS las empresas de servicios piblicos domiciliarios (Acueducto. alcantarillado.
enerqia el6ctrica. aseo. qas combustible.)

Tomando como fuente el listado de tramites obligatorios segin el DAFP, se encuentran 15
tr6mites, revisada la p5gina web del SUIT, se encuentran 12 tr6mites, t 1 inscritos y 1 sin
gesti6n asl, y los enunciados en la Resoluci6n de 2017 y el propuesto para 2019:

al plan de accion de la estraregia de rscionatizaci6n de
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Andlisis lnventario de Trdmites SUIT VIG 2018. 15 Enero de 2019

2. Presentar al comit6 lnstitucional de Gesti6n y desempefio, previo a la adopci6n del
Acto administrativo en menci6n:

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

. lnventario de Tr5mites y Priorizaci6n: Se identitican los elementos oue inteonn los tr'mites v

Actividades a adelantar:

Revisi,n de los Drocesos: consiste e1.!a identiftcaci n de trtmibs v procedimientos administntivos. Los tdmites o
orocedimientos administntivos a identificar se ubican denbo de los omcesos misionalei.

Un himile. o prccedimiento administntivo rcoulado. debe cumplir tas siouientes condiciones:

- Una actuaci'n del usuaio bntidad o ciudadano -persona natuml o iuridica-\.
- llene soDodo nomativo.
- El usuaio eierce un derccho o cumple una oblioaci'n.

Tr6mites reprtados por el DAFP como obli6atorios para

empresas de servicios p[blicos

Trimiter iB(rlo5 en

elSU|T vig 2018

T6mlter do0tados po.

Sesolucih lntsn. tto 22 &l
25 de enero de 2017

'f.alnlles 
adoBa&r por

neducidn litr.n lio rd.l
s de enero de 2019

Viabilidad v dispdibildad de seMoos pl$licos

mrleridedo o rqaracidn & meddqes (Ercd0 ma d

a 116 seMoos prblrcos (Excepl0 para el serucio de aseo)

de tarifa para h0gares cofinifllatios 0 sr&tulos del Biercstat ta.n][ar

de la chse de (s0 del rrmEtrie al osl se le e$ preslado el

en h laclua de seMoo plilco

Denuno del cfifalo & arrendamtertro { 10 dhs &

Facihdades de Fgo Fra los deudores nnrosos de obligaclones n0 ttb$anas
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Activid ad e s a adel ant a r:

Diaoliltlco de,los trdmites a intervenir Para tal efecto se orooone tener en cuenta los factorcs intemos v extemos
qu, ir"ide, un l" nrliruri', d" los trt 

^it"". 
d"nt* d" los 

"rul"" "e 
sefi"l"iioiiioii"it iiibi

Factores intemos:
- Qpmpleildad; Fxcesivo nimero de pasos v rcauisitos o documentos innecesaios exioibles al ciudadano.
- ?st?: Cqlttida9 e.xcesiva de recursos oue inviefte la entidad oara la eiecici,nieiEmite. -iei vor dumci,n
entre la solicitud v la entreaa del bien o seNicio.
Factores Extemos:
- P-a-qo: Cobros innecesarios al usuaio Dan la rcalizaci6n del tr6mite.
- PQB.!. A?AlisiS dP las oeticiones. oueias. v rcclamos presentadas ooi los usuaios durante la eiecuci6n del tr6mite.
- Auditorias: Hallazoos o acciones de meiora encontrados en los resultados de las auditorlas t as como
extemas.
- hnsulta ciudadqna; Mecanismo de. padicipaci6n democrAtica por medio del cual los usuaios exponen susp.?rcepciin o.criterio lrente al desarrollo de tos temibs obieto de inteM
diaql9sticg de la orestaci1n de los servicios oemitiendo asi la bisoueM
patTicipacidn de la ciudadania en las actividades p,blicas.

' Racionalizaci6n: es el Droceso oue oemite reducir los tt,mites. con el menor esfuerzo v costo pam el
usuario. a tav6s de estrateoias iuridicas. administntivas o tecno!,oicas oie imilican simplifica
estandaizacidn. eliminacidn. automatizaci n. adecuacihn o etiminaci1n iormafrvi. oofrmEici1ndl selicb.
interooerabilidad de informaclOn phblica v orocedimientos administrativoM
ciudadano frenle al Estado. El resuttado es ta ootimizaci6n deffi

Actividade s a ade I a nta r:

Simolificaci^n: Aolicagt'n le estPteolas electivas en tos t?.mites. pan oue estos sean simptes. eticientes. directos v
oDoftunos: comorende actividades tales como:
- Reduccidn de costos operativos en la entidad.
- Reduccidn de costos pam el usuado.
- Reducci'n de documentos.
- Reducci6n de reouisitos.
- Reducci6n del tiempo de duraci6n del tramite.
- Reduccidn de pasos al usuario v del orrceso inlemo.

Estaqdaizacidn: La Administraci1n P1blica debe establecer temibs eouivatentes trente a pretensiones similares ouepusq? prc:?ltgr una per
Pr.lblipa. DAFL velar pgr la estandaizaci6n de tos temftes v M
temites en el Sistema Unico de informaci6n de i
Elimin?ci6?: imDlica la suoresi6n de todps aoueltos trimites. reouisitos. documentos v pasos sue cuestan tiemoo v
e_letpla ? l?qente. y son initites pan el Estado v enoormsos oan effi
finalidad p1blica v de sopode leoat.

9Dti?z?ci6n: Coniunto de aclividades o iniciativas oue oemiten meionr la satisfacci6n del usuaio. ent,e otros. a
trav6s de:

- Modemizacidn en las comunicaciones.
- Relaciones entrc enfidades.
- Aumento de puntos de atencihn.
- Reducir tiempo en puntos de atenci'n.
- Consultas entre 6reas o dependencias de la entidad.
- Seouimiento del estado del temite por intemet v tel'fonos m6viles.

Automalizaci6n: Es el uso de las Tecnoloalas de la informaci6n v la Comunicaci'n. TlC. pa@ agovar v oDtimizar los
Dlocesos oue soDoian los trdmites. Asi mismo. pemite la modemizaci'n intema de la entidad mediante la adopciAi
de hemmientas tecnol6oicas (hardware. softwarc v comunicacionesl, oue conllevai a la aoilizaci'n d rocesos.
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El proonma Gobiemo en Linea identifica los siauientes.escenarios de interoperabilidad:

- Escenario 1: Necesidad de modemizar procesos interinstitucionales.
- Escenado 2: La entidad rcquiere infomaci'n de otm entidad.
- Escenaio 3: Solicitud de otras entidades para compaftir infomaci'n.
- Escenario 4: Desanollo o mantenimiento de una nueva soluci'n infom,tica.
- Escenaio 5: Obtener voluntad politica pan el intercambio de infomaci'n.
- Escenaio 6: Aumento inesoerado en la cantidad de informaci'n que debe intercambiar la entidad.

3. Acorde con lo definido en la Resoluci6n No {099 de 2011, articulo 5, numeral S.1 se
enuncia que se requiere la emisi6n del Acto administrativo de adopci6n del tremite
y la manifestaci5n del impacto regulatorio. Se recomienda remitir a esta Unidad el
impacto regulatorio y demas elementos que caracterizan el tr6mite, de igual forma la
informaci6n del andrlisis del informe global con la evaluaci6n de los ciudadanos y grupos
de inter6s, frente al proyecto de acto administrativo, con el objeto de alimentar el
componente de evaluaci6n a la gesti6n de trAmites del lnforme de evaluaci6n al Plan
Anticorrupci6n y de atenci6n al ciudadano que obligatoriamente reporta esta unidad.

4. Se hace necesaria la presentaci6n de la gesti6n de trimites 2o1g y la propuesta de
trabajo 2019, en el Comit6 lnstitucional de Gesti6n y desempefro, en el rol que a
dicho comit6 le asiste en el tema de tr5mites enunciado en el numeral 2 del presente
informe.

5. lncluir fases y estado en la empresa de la politica de racionalizaci6n, la cual tiene
como objetivo facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y otros procedimientos
administrativos que brinda la administraci6n piblica, por lo que cada entidad debe
implementar acciones normativas, administrativas o tecno169icas que tiendan a
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tremites. La politica esti
compuesta por cuatro fases: 1a) ldentificaci6n de lr5mites, 2a) Priorizaci6n de tr5mites,
3a) Racionalizaci6n de tr5mites y 4a) lnteroperabilidad.

6. Reportes de la gesti6n de tramites en la Web vigencia 2019, en Aguas de
Barrancabermeja:

Administraci6n, gesti6n de usuarios: 100o/o
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Administraci6n, gesti6n de formularios: 6Z%, Gesti6n de lnventarios: gS%
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7. Gesti6n de Racionalizaci6n de Trdmites Vigencia 201g

Consultada la Web se encuentra que la entidad prioriz6 la racionalizaci6n de dos trdmites, de
los cuales se transcribe a continuaci6n la informaci6n disponible en la Web:

L Tr6mite: Restablecimiento del servicio priblico

Situaci6n Anterior: El tr6mite se realiza de forma presencial en la oficina de atenci6n al cliente
Mejora lmplementada: Habilitar medios adicionales para solicitar el restablecimiento del servicio:
via telef6nica o por correo electr6nico
Tipo de racionalizaci6n: tecnol69ica
Acciones de Racionalizaci6n: Validaci6n de datos a trav6s de medios tecn0169icos
Fecha lnicio:1'3102J2018
Fecha final de racionalizaci6 n: 311'\ZZO18
Fecha final de implementaci6n: Sin dato

Comercial
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Justificaci6n: Sin dato
Monitoreo Jefe de Planeaci6n: No
Valor Ejecutado %: sin dato.
Observaciones/Recomendaciones: Sin datos
Seguimiento Jefe de Control lnterno: sin datos
observaciones recomendaciones: Respondi6: No observaciones a cada pregunta: sin datos
Efectivo 80%

ll. Tr6mite: Duplicado de recibos de pago

Situaci6n Anterior: La solicitud el tr5mite es presencial en la oficina de atenci6n al cliente. Es el
Inico medio.
Mejora lmplementada: Habilitar a 

-traves.de la pSgina web institucional la opci6n de consultar y
descargar la factura del servicio priblico domiciliario
Tipo de racionalizaci6n: tecnol69ica
Acciones de Racionalizaci6n: Descarga y/o envio de documentos electr6nicos
Fecha lnicio: 1310U2018
Fecha final de racionalizaci6n 31112120'lB
Fecha final de implementaci6n: Sin dato
Responsable: Profesional lll - Sistemas
Justificaci6n: Sin dato
Monitoreo Jefe de Planeaci6n: No
Valor Ejecutado %: sin dato
Observaciones/Recomendaciones: Sin datos
Seguimiento Jefe de Conhol lnterno: sin datos
observaciones recomendaciones: Respondi6: No observaciones a cada pregunta: sin datos
Efectivo 20%

Pantallazos soporte de la gesti6n de racionalizaci6n:

lnforme de Evaluaci6n del Pla n Anticorru pci6n y Atenci6n al Ciudadano vigencia 2018. [nero de 2Oi9 p68ina 9 de 21



o:
!,&.- ..,r-r i, t' /--^-!,.i. O r.i." :r..

IT 1-\,,n(LoN,!sr,r^ lolxx; PoR ut{
!!tl5.Y^9P"ll:

No racionalizados 2018: sin registro de gesti6n de monitoreo, seguimiento y evaluaci6n
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El registro en web, toma como no racionalizados los tremites de nuestra entidad, sin embargo la
Unidad de Control de gesti6n, al no poder cargar la evaluaci6n, exporta la tabla en Excel con los
siguientes resultados (se anexa impreso un folio):
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Pantallazos soporte, en la consulta al 14 de Enero de 2019,

(n),... J, T(,DO6 POR qX
E, taUEUO PAIS

-,"r 

rr' .! trv..!ci

No hay datos para mostrar

Monitoreo

^r TI,DOIS PORUI{
€-rqFve,r,fl:

No hay datos para mostrar
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Seguimiento y Evaluaci6n

Sin datos, la responsabilidad designada al jefe de la Unidad de Control de gesti6n, no permite el
registro en web, sin embargo exportado el Excel, se consigna el seguimiento, se solicita soporte
a la funci6n p0blica y se comunica de la situaci6n a la direcci6n de Planeaci6n, responsable del
monitoreo, actividad que es requisito previo para el cargue del seguimiento y evaluaci6n.

{ :.,e.",i:.:.- ,' -

En la Vigencia, una vez conocido el rol de planeaci6n y control Interno, capacitados por ra
Funci6n Publica el 28 de agosto de 20lg y asignados usuarios, se asumen los roles, se
realizan las consultas y se realiza la observaci6n de control interno sobre la necesidad del
monitoreo de planeaci6n y se registra en el componente de tr6mites del informe pormenorizado
del segundo cuatrimestre de la vigencia, se presentan los pantallazos del mes de octubre de
2018

(r) t,!- (,n !,Et:, -$ir <liis-ffss

ta _..
Gr -.,,
Gf -:
[:: -.(3 -..

3..
cn..,{:..'
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Verificaci6n de la lmplementaci6n de la Racionalizaci6n 14 01 2019: Duplicado de Factura
desde la web institucional, estado no implementado.

No reporta duplicado de factura: 016319

l!W".***,%
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De los lD No 01039, No 058242, No 010644 y No 012811, reporta consumos del mes de enero
de 2018, la fecha de expedici6n de factura es de Diciembre de 2o1g y todos los datos de
valores y sumatorias son incoherentes (se anexa soporte en medio magn6tico), se reporta a
Sistemas, Subgerente Comercial.

Del segundo tr5mite racionalizado, se requieren los soportes documentales respectivos.

Es importante hacer claridad, como lo enuncio la capacitadora de la funci6n prlblica en Agosto
de 2018, que sa en el aplicativo no se puede registrar el estado final de racionalizaci6n det
tr6mite, este aplicativo alimenta directamente el resultado de tr5mites del FUMG vigencia 20ig,
para un resultado de no cumplido.

Nota: de lograrse soporte del sistema que permita el registro del Monitoreo, seguimiento y
Evaluaci6n, asl como el aporte de evidencias de los responsables, antes del .lg de enero de
2019, como lo estipula el documento publicado por el DAFp, esta informaci6n, ser6 incluida en
el componente de trdmites del lnforme del Plan Anticorrupci6n y Atenci6n al Ciudadano del lV
trimestre que serd publicado el dia 21 de enero de 2019.

Como sopode de 6ste componente se anexa:
Un (1) folio lmpreso: Consolidado de Evaluaci6n del Control lnterno a las estrategias de racionalizaci6n
de tremites vigencia 2018.
Dos (3) folios impresos de : lnforme de Recomendaciones a la Resoluci6n de Tremites 2019

c. Rendici6n de Cuentas: 95%

Se elabor6 la propuesta de estrategia de rendici6n de cuentas, donde se relacionan las
acciones que se utilizarian para promover el di6logo, pero no se observan las estrategias para
cada uno de los mecanismos de rendicl6n de cuentas, ni roles ni responsabilidades.
Se realiz6 la audiencia prlblica de rendici6n de cuentas.
Se recomienda documentar las formas de rendici6n de cuentas y asegurar cronograma al inicio
de la vigencia para contar con los insumos de la medici6n trimestial de los Jvances en la
gesti6n.

d. Mecanismos para mejorar la atenci6n al ciudadano. 89%

El proceso de talento humano realiz6 campafia de valores, involucrando a todos los funcionarios
mediante un ejercicio did6ctico con base en los valores. Estos valores eran divulgados uno por
semana motivando a la participaci6n activa.

x, !

riu
ni 4kr.{E
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se realiz6 la caracterizaci6n de usuarios desde el proceso comerciar, se cuenta con anexos
asociados a su construcci6n (Encuestas de percepci6n de los usuarios frente a la satisfacci6n
de.las. necesidades y expectativas a ros servicios prestados y en generar a ra gesti6n de racalidad, esta encuesta fue realizada de manera erectr6nica, io"rZs se allunti-inlorme aeresultados an5lisis) pendiente divulgaci6n de resultados tanto a usuarios interno" comoexternos.

En.cuanto a la implementaci6n de nuevos canales de atenci6n, se encuentra en implementaci6n
la impresi6n de la factura por canar erectr6nico encontrandose er rink en ra p6gina web de ra
empresa, 

_faltando la migraci6n de la informaci6n, asi mismo se adjunta soporte d-el protocolo deservicio al ciudad.ano. Se log16 racionalizaci6n del t16mite Restablecimiento del servicio publico,
mediante la habilitaci6n de la.linea 1'16 asi como la responsabilidad por la oportuna notigcaciOn
de.. solicitudes por correo erectr6nico, rogr5ndose ra oportuna radicaci6n y t".tion a" r",
solicitudes.

Respecto a los protocolos de servicio al ciudadano ra empresa ya cuenta con un Manuar deProtocolo de atenci6n ar usuario, sociarizados, se iecomienda' en ra pr6xima vigencia seevidencie el seguimiento a la implementaci6n del Manual acorde con su contenido.

Se recomienda fortalecer la gesti6n de capacitaci6n en atenci6n al ciudadano, aprovechando los
medios virtuales disponibles.

e. Mecanismos para la Transparencia Acceso a la lnformaci6 n. l}Oo/o

Hasta el momento sigue siendo uno de ros componente que anoja un buen resurtado en cuantoal avance, teniendo presente que se cuenta con una pagina web actuarizada, Jeoioo ar enrio
de la informaci6n regramentada en ra normatividad por cad'a uno de ros responsabres.
Se soporta la actualizaci6n de la cartelera instituciohal.

f. lniciativasadicionales.

Hasta el momento es el componente que arroja el mayor resultado con 100 de cumplimiento,
debido a que el c6digo de integridad fue eraborado ior ra secretari" g"n"rrr, 

"frJu"ao "ncomite instltucional de Coordinaci6n de Control lnterno y por la asamblei de accionistas tal ycomo lo establecen los estatutos, queda pendiente dar intio a las nuevas sensibilizaciones para
su interiorizaci6n.

CONCLUSIONES.

1.

2.

3.

4.

El consolidado anual arroja un gg% .

se requiere mayor compromiso por parte de los responsables en el momento de remitir
las evidencias que soportan cada una de ras actividades que se encuentran prasmadas
por cada componente, para rograr er cumprimiento der pran ar cierre de ta vigencia. 

- ---
El componente que tambi6n presenta un buen 

"ran". es el de mecanlsmo para la
transparencia y acceso a la informaci6n con un avance del 100%.
se le sugiere a la Direcci6n de praneaci6n ar momento de remitir ros resurtados der
monitoreo a esta unidad, enviar aunado a ra tabra consoridada, un an6risis de rosestados de los componentes y cumplimiento de cada una de las actividades, y" qu" r"

lnforme de €va luaci6n der pran Anticorru pcidn y Atenci6n a r ciudadano viSencia 201g. Enero de 2019 pSgina 20 de 21



encuentra inconsistencia entre las evidencias y el segmimiento realizado.

RECOMENDACIONES:

1. se recomienda a los responsables de los procesos reiterar a sus funcionarios que es
importante tener presente las fechas de la presentaci6n de informacion y evloenc-iii de
cada una de ras acciones, con un informe ejecutivo por cada depehdencia donde
explique el estado y el avance en que se encuentra cada actividad, para facilitar el iol de
autocontrol del responsable. y del lider del proceso, de igual iorma se aprob6 lapropuesta de realizar monitoreo y evaluaci6n conjunta Direcci6n de planeaci6n y
Control de Gesti6n.

2.
J.

Asegurar el registro en el SUlr del monitoreo y evaluaci6n a la gesti6n de tr6mites.se reitera a ros responsabres. de ras acciones y rideres d6 procesos, aiegurar et
cumplimiento de ros compromisos asumidos, con el objeto de aumentar et iivet oe
cumplimiento obtenido en la vigencia

Anexo: Ocho (8) folios.
C.C Miembros Comite lnstitucional de Coordinaci6n de Control lnterno

lnforme de Evaluacidn delPlan Anticorrupci6n yAtenci6n alciudadano vigencia 2018. Enerode 2019 pdgina2lde2l
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Informe de Recomendaciones Resoluci6n actualizaci6n de
tr6mites de fecha 2019

15 de Enero de 2019

1 . Considerar complementar los considerandos de la propuesta de
Resoluci6n. tomando como quia la anterior resoluci6n v teniendo en
cuenta:

1.1 lncluir trazabilidad normativa externa e interna vigente de tr5mites
como lo enuncia la que deroga (Res 22-2017)

Externa
Ley 962 de 2005
Decreto 1 151 de 2008
Decreto 019de2012
Decreto 2641 de 20'12 y su anexo
Decreto 1081 de 2015. Articulo 2.1.1 .2.1 .6. Pubticaci6n de tos temibs y servicios que
se adelantan ante los sujetos obligados. Los sujetos obligados deben publicar en su sitio
web oficial los tr6mites que se adelanten ante los mismos, sefralando la norma que los
sustenta, procedimientos, costos, formatos y formularios requeridos.
Para los sujetos obligados a inscribir sus trdmites en el Sistema 0nico de lnformaci6n de Trdmites y
Procedimientos Administrativos (SUIT), de que trata la Ley 962 de 2005 y el Decreto ley 019 de
2012, dicho requisito se entenderd cumplido con la inscripci6n de los trdmites en dicho sistema y
la relaci6n 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.
Resoluci6n No 1099 de2017
Guia de Racionalizaci6n de TrSmites 2017

lnterna
Res 362 de 20'18 (que derog6 la 149)
Res lnterna 22 de 2017

1.2 lncluir como soporte de validaci6n t6cnica del Comit6 de Tr6mites
del contenido de la presente Resoluci6n en el Comit6 pertinente
(clGyD)

En mat€ria de Racionalizaci6n de.T16mitEs

lnforme de Recomendaciones Resoluci6n actualizaci6n de tramites de fecha 2O19. 15 de Enero de 2019

tilli-la{ iJ.e ,cci6n de la estrateoia de racionalizaci6ii dii
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2. Revisar a la luz de la siguiente tabla, el inventario de tr5mites y los que
se aprueban en la propuesta de resoluci6n:

lnventario de Tr5mites (Fuente documento entregado por el DAFP trimites
obligatorios, Aplica para TODAS las empresas de servicios publicos domiciliaios
(Acueducto. alcantaillado. enerqia el6ctrica. aseo, qas combustible.)

Tomando como fuente el listado de tr6mites obligatorios seg0n el DAFP, se
encuentran '15 tr6mites, revisada la p6gina web del SUIT, se encuentran 12
tr6mites, 11 inscritos y 1 sin gesti6n asi, y los enunciados en la Resoluci6n
de 2017 y el propuesto para 2019:

lnforme de Recomendaciones Resoluci6n actualizaci6n de tramites de fecha 2019. 15 de Enero de 2019

Andlisis lnventario de Trdmites SUIT VIG 2018, 15 Enero de 2019

Trdmites reportados por el OAIP como obligatorios para

empresas de servicios priblicos

Trinites irrsitm en

d SUr YE 2018

TBmites adoptados por

Resducih lotsm l$ 22 &l

25 de enero & 2017

Trarniles dopt,&s por

Resdrrih lntema llo u del

s de engo de 2019

t*sdo

1 Vubrlidad y drsponbilidad de seMoos pibltc0s x hscilo x )(

1 tadibilidad de seMoos pubkos x rscnlo x x

3
Mkidn, mafl€niniEl0 0 rqaao6.lde flEddff€s (E&pto psra d sgrian)

deaso)

4 $spnson dd semoo prb[m x )( x

Redableomis[o del semoo plilco x x x

6 Conextm a los seryl0os pi$licos {E)(cepl0 para el seM00 ft aseo) x lmcflto )( x

7 ln$ahdfrr lemponl del ss0trio pubko x ll]scfllo x x

I ,ndepetdiacidn del ser$cio pibhco x hscilo T x

I Caflbio de linfa para h0gares c0mx0rta00s 0 $s1rMos &lBieneslar tamiliar x lnscnlo x x

Cartio delarifa de selicios prikos para hsres $,$jmos

Cafltio de b &se de tro del finEbE al oal se le e$i p,e6hrd0 d ss$[io

nrblco
I x )(

Calnbios en h laduB de servicio prSlc0 x l$cnto

Der[jnio delcorrtralo & anerdamieil0 i10 6as & resflp$a)

Faoldades de pago paa loo dadores morosos & 0btgacl0nes m trihlaias x x

o$lcado & los reobos de pago x lNcrlo x x

Camios # ffifre o ratflr sodal dd Sllcrifl0r 0 u$aio x x

ReSSro de CafiDro de Medrdo{ x x

Ren$fir dseros hidreucoeredes ac$dudo x )(

Raisid{r dsen0s hidddr!}sefiido aka arlh& x x
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3. Presentar al Comit6 lnstitucional de Gesti6n y desempefio, previo a la
adopci5n del Acto administrativo en menci6n:

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

o lnventario de Tr6mites y Priorizaci6n: Se identifican los elementos oue
inteqran los trAmites v procedimientos administrativos. con el fin de evaluar

Agtividades a adelantar:

Revisi6n de los procesos: consiste en la identificaci6n de tr1mites v
procedimientos administrativos. Los trdmites o procedimientos administrativos a
identificar se ubican dentro de los procesos misionales.

un tr6mite, o procedimiento administrativo requlado. debe cumplir tas siquientes
condiciones:

- Una actuaci6n del usuaio (entidad o ciudadano -persona natural o iuridica-).
- Tiene soporte normativo.
- El usuaio eierce un derecho o cumple una obliqaci1n.

Actividades a adelantar:

Qiaqn6stico de los trlmites a intervenir: Para tal efecto se propone tener en cuenta

dentro de los cuales se sefialan los siquientes criteios:
Factores internos:

- Compleiidad: Excesivo nimero de pasos v requisitos o documentos innecesanbs
exiqibles al ciudadano.
'.c.osto: cantidad excesiva de recursos que inviefte la entidad para la eiecuci6n
del trdmite. - Tiempo' Mavor duraci6n entre ta soticitud v la entreqa det bie, o
servicio.

lnforme de Recomendaciones Resoluci6n actualizaci6n de tremites de fecha 2019. .t5 de Enero de 20.19
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Factores Extemos:

- Paqo: Cobros innecesaios al usuaio para la realizaci6n del trdmite.
- PQR: Andlisis de las peticiones. queias. v reclamos oresentadas por los usuarios
durante la eiecucion del temib.
- Auditorlas: Hallazqos o acciones de meiora encontrados en los resultados de las
auditorias tanto intemas como externas.
- Consulta ciudadana: Mecanismo de paiicipaci6n democrAtica por medio del cual
los usuarios exponen sus percepci1n o criterio frente al desarrollo de los trdmites
obieto de interuenci6n. con el prop6sito de establecer un diaon1stico de la
prestacion de los servicios permitiendo asi la blsqueda de soluciones coniuntas e
incentivar Ia pafticipaci6n de la ciudadania en las actividades p0blicas.

. Racionalizaci6n: es el proceso que permite reducir los tritmites, con el
menor esfuerzo v costo para el usuaio. a travds de estrategias iuridicas.
administrativas o tecnol6qicas que implican: simplificaci6n. estandaizaci6n.
eliminaci6n, automatizaci6n. adecuaci6n o eliminaci6n normativa.
optimizaci6n del servicio. interooerabilidad de informaci6n piblica v
procedimientos administrativos oientados a facilitar la acci6n del ciudadano
frente al Estado. El resultado es la optimizaci6n de tr1mites.

Actividades a adelantar:

Simplificaci6n: Aplicacion de estrateqias efectivas en los tr6mites. para que estos
sean simples. eficientes. directos v oportunos: comprende actividades tales como:
- Reducci6n de costos operativos en la entidad.
- Reducci6n de costos para el usuario.
- Reducci6n de documentos.
- Reducci6n de requisitos.
- Reducci6n del tiempo de duracion del trdmite.
- Reducci6n de pasos al usuaio v del proceso interno.

Estandaizaci6n: La Administraci6n Piblica debe establecer tr1mites equivalentes
frente a pretensiones similares que pueda presentar una persona ante diferentes
autoidades. Conesponde al Depadamento Administrativo de la Funci6n P0blica.
DAFP, velar por la estandaizaci6n de los trAmites v su cumplimiento se veificard
con el reqistro de los trdmites en el Sistema Jnico de informaci6n de TrAmites v
procedimientos. SUIT.

Optimizaci6n: Coniunto de actividades o iniciativas que permiten meiorar la
satisfacci6n del usuaio. entre otros. a travds de:

lnforme de Recomendaciones Resoluci6n actualizaci6n de tIamites de fecha 2019. 15 de Enero de 2019
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Eliminaci'n: implica la supresi,n de todos aouellos t1mftes, requisitos. documentos v
pasos que cuestan tiemoo v enerqia a la qente. v son in()tiles para el Estado v enqorrosos
para el ciudadano. El trdmite se elimina por carecer de finalidad D[)blica v de soDofte leqal.



- Modemizaci6n en las comunicaciones.
- Relaciones entre entidades.
- Aumento de puntos de atenci6n.
- Reducir tiempo en puntos de atencidn.
- Consultas entre dreas o dependencias de la entidad.
- Seauimiento del estado del trdmite por intemet v teldfonos m6viles.

Automatizaci6n: Es el uso de las Tecnologias de la infomaci6n v la Comunicaci1n.
TlC. para apovar y optimizar los orocesos que sopoftan los tr1mites. Asi mismo,
permite la modemizaci6n intema de la entidad mediante la adopcion de
henamientas tecnol6qicas (hardware, software v comuf icaciones), que conllevan
a la aqilizaci6n de los procesos.

. f nteroperabilidad: La definici6n de interoperabilidad se toma del
documento mar.co de interooerabilidad de Gobiemo en linea versi1n 2010.
"lnteroperabilidad es el eiercicio de colaboraci1n entre oroanizaciones para
intercambiar informaci6n v conocimiento en el marco de sus procesos de
neqocio. con el prop1sito de facilitar la entreqa de servicios en linea a

interoperabilidad se deben refleiar en intercambio de informaci6n oor parte
de las entidades. mediante ryecanismos tales como web services. cadenas
de trdmites v/o Ventaniltas unicas.

El proqrama Gobiemo en Linea identifica los siouientes escenaios de
interoperabilidad:

- Escenaio 1 : Necesidad de modemizar procesos interinstitucionales.
- Escenario 2: La entidad requiere informaci6n de otra entidad.
- Escenario 3: Solicitud de otras entidades para compartir informaci6n.
- Escenaio 4: Desanollo o mantenimiento de una nueva soluci1n inform1tica.
- Escenaio 5: Obtener voluntad politica para el intercambio de informaci6n.
- Escenaio 6: Aumento inesperado en la cantidad de informaci6n que debe
intercambiar la entidad.

4. Acorde con lo definido en la Resoluci6n No 1099 de 2017, articulo 5,
numeral 5.1 se enuncia que se requiere la emisi6n del Acto
administrativo de adopci6n del trimite y la manifestaci6n del impacto
regulatorio. Se recomienda remitir a esta Unidad el impacto regulatorio y
demas elementos que caracterizan el triimite, de igual forma la informaci6n
del an5lisis del informe global con la evaluaci6n de los ciudadanos y grupos
de inter6s, frente al proyecto de acto administrativo, con el objeto de
alimentar el componente de evaluacion a la gesti6n de trdmites del lnforme
de evaluaci6n al Plan Anticorrupci6n y de atenci6n al ciudadano que
obligatoriamente reporta esta unidad.

lnforme de Recomendaciones Resoluci6n actualizaci6n de tramites de fecha 2019. 15 de Enero de 2019
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5. Se hace necesaria la presentaci6n de la gesti6n de tr6mites 2018 y la
propuesta de trabajo 2019, en el Comite lnstitucional de Gesti6n y
desempeflo, en el rol que a dicho comit6 le asiste en el tema de tr6mites
enunciado en el numeral 2 del presente informe.

Cordialmente;

Con copia al Director de Planeaci6n y profesional lll de la Direcci6n de Planeaci6n.

lnforme de Recomendaciones Resoluci6n actualizaci6n de tramites de fecha 2019. 15 de Enero de 2019

Cffidia Leonor Rivera [![biia.
Jefe Unidad Conhol de Gesti6n
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