AGUAS DE

BARRANCABERMEJA 5.A. E.S.P.

Mil. B00.045 408-1

RESOLUCION No.
(83 31200

POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA EL PLAN ANTICORRUPCION Y DE

ATENCION AL CIUDADANO DE LA EMPRESA AGUAS DE BARRANCABERMEJA

S.A. E.S.P. PARA LA VIGENCIA 2017

El Gerente de la EMPRESA AGUAS DE BARRANCABERMEJA S. A.E.S.P., en uso de
sus atribuciones legales y estatutarias, especialmente las conferidas en el articulo 61 de

a)

b)

d)

los Estatutos de la empresa,

CONSIDERANDO:

Que el Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, establece que cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcibn y de atencién al ciudadano. Dicha estrategia
contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva
entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias
antitramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Que el articulo 52 de la Ley 1757 de 2015, establece que Las entidades de la
Administracion Puablica nacional y territorial, deberan elaborar anualmente una
estrategia de Rendicion de Cuentas, cumpliendo con los lineamientos del Manual
Unico de Rendicion de Cuentas, la cual debera ser incluida en el Plan
Anticorrupcion y de Atencién a los Ciudadanos.

Que la Ley 1712 de 2014, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion y su
Decreto Reglamentario No 103 de 2015, tienen como objeto, regular el derecho de
acceso a la informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del
derecho y las excepciones a la publicidad de informacion.

Que en virtud de lo anterior, se hace necesario adoptar el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano de la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. ES.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Adéptese el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano de
la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. para la vigencia 2017, el cual forma
parte de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: La Direccion de Planeacion Empresarial, dispondra lo
necesario para su consolidacion y que los documentos que componen el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, sean publicados y socializados a cada una

de

las dependencias, a través de los medios de informacién y comunicacion

empresariales.

ARTICULO TERCERO: Los responsables de los procesos asociados a las acciones a
implementar, deberan cumplir con las actividades y cronogramas establecidos, asi
como realizar el monitoreo continuo a su cumplimiento, a fin de detectar oportunamente
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desviaciones e implementar correctivos de manera oportuna. La evaluacion de las
actividades, su nivel de cumplimiento y evidencias deberan remitirse a la Direccion de
Planeacion Empresarial para su consolidacion, previa remision a la Unidad de Control
de Gestion.

ARTICULO CUARTO La Unidad de Control de Gestién seré la responsable de efectuar
el seguimiento y control a la implementacion, y validar los avances de las actividades
contempladas en el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano.

ARTICULO QUINTO: La presente Resolucién rige a partir de su expedicion y deroga
las disposiciones que le sean contrarias.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE ¢ ' »
Dado en Barrancabermeja, a los 31 ENE. 2017
SE FERNANDEZ
Gerente
NOMBRE DEL FUNCIONARIO ,fEl:HA FIRMA
Proyectd Herndn Dario Herndndez Zofiga 30/01/2017
Revisd Alfredo Garcés Echeverry 30/01/2017 -
Aprobd Erika Osorio Cardona 30/01/2017
Hota. Los firmantes declaramos que hemos suscrito el presente documento v lo encontramos ajustado a las nﬁ'r’ml".ﬂp disposiciones
legales vigentes dentro de cada una de nuestras competencias y , por lo tanto lo presentamos para la firma




NOTIFICACION PERSONAL DE LA RESOLUCION No. 3 3 ~ %~ 1
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Se notifica al Ingeniero ALFREDO GARCES ECHEVERRY, Director de Planeacion
Empresarial de Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. de la presente Resoluciéon “Por
medio de la cual se adopta el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano de la
empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. para la vigencia 2017" y se le hace
entrega de una copia de la misma para los fines pertinentes.

Dada en Barrancabermeja a los

NOTIFICADO

-D M@A&é -
ALCFREDO GA EC ERRY

Directgr de Planeacion Empresarial

Se notifica a la Profesional CLAUDIA LEONOR RIVERA MEJIA, Jefe Unidad Control de
Gestion de la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. ES.P. de la presente
Resolucion “Por medio de la cual se adopta el Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano de la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. para la vigencia
2017" y se le hace entrega de una copia de la misma para los fines pertinentes.

Dada en Barrancabermeja a los

NOTIFICA

DIA LEONOR RINJERA MEJIA
Jefe Unidad Control de Gestion
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INTRODUCCION

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano a través de cada uno de sus
componentes, se constituye en la herramienta de gestion para luchar contra el flagelo
de la corrupcion y a fortalecer los mecanismos de informacion y atencion de los grupos
de interes.

Bajo este proposito, la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. desarrolla su
plan teniendo en cuenta las politicas descritas en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,
en el articulo 52 de la Ley 1757 de 2015 y en la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién (ley 1712 de 2014).

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de Aguas de Barrancabermeja S.A.
E.S.P. para la vigencia 2017 contempla:

- Mapa de Riesgos Institucional con los controles y las acciones pertinentes para
el tratamiento de los riesgos identificados.

- Continuidad con las estrategias para la racionalizacion de tramites, la
implementacion y mantenimiento del SUIT.

La rendicion de cuentas teniendo en cuenta los grupos de interés.
- Los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

- Los mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion.

Todo lo anterior, en armonia con el Sistema Integrado de Gestidn de la empresa y el
Modelo Estandar de Control Interno, MECI, en su componente de Administracion del
Riesgo.

Presentamos a nuestros grupos de interés, las estrategias de lucha contra la corrupcion
y de atencion al ciudadano de la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. ES.P., las
cuales se constituyen en referente para el ejercicio de la funcién plblica de los
servidores, a través de estrategias de participacion y comunicacion sistematicas y
metddicas que garanticen la transparencia y visibilidad de la gestion.
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1. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Definir, establecer, implementar y evaluar estrategias dirigidas a luchar contra el flagelo
de la corrupcion y a fortalecer los mecanismos de informacion y atencion de los grupos
de interes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

Identificar, evaluar y gestionar los riesgos de corrupcion que puedan afectar el
normal desarrollo de los procesos de la empresa, en funcion del cumplimiento de
su mision y sus objetivos institucionales.

. Establecer estrategias para mejorar la calidad y el acceso a los tramites y

servicios que brinda la empresa, en funcién de la satisfaccién de los grupos de
interes.

Establecer una estrategia de rendicion de cuentas a los grupos de interés como
mecanismo de informacion y conocimiento de los resultados de la gestion
empresarial.

Implementar estrategias para el mejoramiento y acceso de la informacién plblica
teniendo en cuenta los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de
acceso a la informacién publica regulado por la Ley 1712 de 2014 y el Decreto
1081 de 2015.

Integrar la administracion de riesgos al proceso de Gestion Estratégica, al
Sistema Integrado de Gestion y al mejoramiento continuo de la empresa.

Fortalecer la cultura y la practica continua de gestién de riesgos en todos los
niveles de la organizacion.

Garantizar el cumplimiento legal y reglamentario aplicable a la gestion de riesgo,
en los procesos de la empresa.
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2.1GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION

Este componente comprende la definicion de una politica para la administracién del
riesgo y la construccion, divulgacion, monitoreo y seguimiento del mapa de riesgos de

corrupcién.

La Politica de Administracion del Riesgo fue adoptada a través de la Resolucion No.
104 del 09 de abril de 2015 Por medio de la cual se adopta el componente
administracion del riesgo en la empresa Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P.

La metodologia para la construccion del Mapa de Riesgos de Corrupcion se
fundamenta en los lineamientos de la Guia de Administracién del Riesgo del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica incorporando los nuevos elementos
del documento “Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencién

al Ciudadano” en su versién 2.
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2.1.1 Politica de Administracion del Riesgo

Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. implementa la administracién de los riesgos de
acuerdo con los lineamientos establecidos por el Departamento Administrativo de la
Funcion Pdblica, con el propdsito de garantizar una gestion efectiva de sus procesos
que responda a las necesidades y expectativas de sus grupos de interés.

Bajo la coordinacion del Representante de la Direccién, con el apoyo del Equipo MECI y
la participacion directa de los lideres de los procesos en la identificacion de los riesgos,
la implementacién de los controles y las acciones; se definen las opciones para el
tratamiento y manejo de los riesgos en aras de evitarlos, reducirlos, compartirlos,
transferirlos o asumir los riesgos residuales. Asi mismo, la Unidad de Control de
Gestion brinda asesoria, realiza recomendaciones y hace seguimiento a la evolucion de
los riesgos, el cumplimiento de las acciones propuestas y la efectividad de los controles.

Todo lo anterior, orientado hacia el cumplimiento de la Mision y los objetivos
institucionales y el logro de su vision.

2.1.2 Contexto estratégico

El contexto estratégico es la base para la identificacion de los riesgos en los procesos y
actividades de la empresa. Este andlisis se realiza a partir del conocimiento de las
circunstancias externas de la empresa, de caracter econémico, politico, social,
tecnologico y medioambiental, asi como del conocimiento de su situacién actual en
relacion con su estructura organizacional, planes, programas, proyectos, sistemas de
informacion, procesos, procedimientos, recursos, etc.

Los resultados del analisis interno y externo de la empresa, se evidencian en el
Diagnéstico General Estratégico contenido en el Plan de Gestién y Resultados 2014-
2018, aprobado a través de la Resolucion No. 104 del 29 de marzo de 2016 "Por medio
de la cual se aprueba el Plan de Gestion y Resultados 2016 -2025 de la Empresa
Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. ", donde se identificaron los factores externos
(Amenazas — Oportunidades), y factores internos (Debilidades — Fortalezas), por medio
de los cuales se pueden asociar algunos riesgos a los cuales la empresa se puede
enfrentar.
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ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

TOPICO ESTRATEGICO
+ Cumplimiento planes de mejoramiento, requerimiento entes de control.
¢ Cumplimiento en normatividad ambiental
+ Recurso humano idéneo y competente en todas las areas de la empresa
* Know How (La practica prolongada que proporciona conocimiento o habilidad
para hacer algo).
Vision y elaboracion de proyectos a gran escala
* |Interés de las directivas de la empresa por generar espacios de participacion

» Buen porcentaje de cumplimiento de las metas y objetivos propuestos en el Plan
de Desarrollo Municipal.

Conocimiento del mercado
Recurso humano competente

TOPICO OPERATIVO
e Alto indice de Continuidad del Servicio de Acueducto
Control pérdidas técnicas de agua
Cumplimiento de los parametros de calidad de agua suministrada
Nivel tecnologico de la infraestructura operativa
Atencién oportuna a dafos en redes
Automatizacion de los procesos unitarios en el tratamiento del agua

Laboratorio de Calidad de Agua Potable autorizado por el Ministerio de
Proteccion Social

¢ Alto nivel de cobertura del servicio de acueducto

TOPICO COMERCIAL
+ Conocimiento del mercado.

DEBILIDADES

TOPICO ESTRATEGICO
« No consolidacién de un buen clima laboral
+ No apropiacién de una cultura ciudadana.
» No apropiacién de los programas de higiene, seguridad y salud en el trabajo.
* Resistencia al cambio
« Plan de capacitacion no acorde a las necesidades de la empresa.
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No se ha consolidado una cultura de autocontrol

Deficientes canales de comunicacion con los grupos de interés.

Programa de responsabilidad social empresarial poco estructurado.

Débil imagen institucional

Estructura organizacional desarticulada con los objetivos

Falta de mejoras en sistematizacién de los procesos

Falta de un sistema gerencial de informacion y control.

No integracion de procesos.

Débiles herramientas de seguimiento, autoevaluacion y control.

Falta de continuidad en las politicas establecidas por la empresa.

Estructura tarifaria de la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado
con costos distantes de los realmente incurridos por la empresa.

Existe poca interaccion de la empresa con la comunidad

Débil implementacion de sistemas integrados de gestién — No estandarizacion de
procedimientos (Calidad, Ambiental y Seguridad y Salud en el Trabajo).
Construccién de presupuesto sin referencia de los planes empresariales y de
mejoramiento.

TOPICO OPERATIVO

Baja cobertura de alcantarillado
Obsolescencia de las redes de acueducto y alcantarillado.

Carencia de un sistema de respaldo de energia eléctrica tanto en bocatoma
como en PTAP

Fuente alterna de captacién no determinada
El sistema de acueducto no esta sectorizado
Carencia de un sistema de tratamiento de aguas residuales - PTAR
No existe un sistema de manejo y tratamiento de lodos de la planta.

TDF‘ICD COMERCIAL

Escasa medicion de la atencién al cliente

Carencia de politicas comerciales estructuradas.

Alto nivel de cartera.

Debilidad en el recaudo

Baja cobertura de micromedicién

Fallas en proceso de facturacion comercial

Falta de gestion en la busqueda de nuevos mercados que aumenten los ingresos

La empresa no dispone de herramientas tecnolégicas que facilite al usuario el
pago del servicio prestado.

No hay un programa efectivo de recuperacion de cartera
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TOPICO COMERCIAL- TECNICO OPERATIVO

Alto indice de agua no contabilizada

Laboratorios de metrologia y calidad del agua no acreditados.

Bases de datos desactualizadas (Catastro de redes georreferenciado, Censo de
usuarios georreferenciado, etc.)

Carencia de herramientas de control referente a las acciones fraudulentas de los
usuarios.

TOPICO FINANCIERO

Recurso presupuestal limitado para el desarrollo de planes y programas
Deficiencias financieras por iliquidez y alto endeudamiento
Ausencia de un sistema integrado de informacion comercial y financiera.

TOPICO ADMINISTRATIVO

. ® = 8

Deficientes niveles de tecnologias de la informacién (sector administrativo) y la
comunicacién - Carencia de herramientas tecnolbgicas avanzadas (software,
hardware, implementos, etc.)

Falta de herramientas para el desarrollo de las actividades laborales

Falta de un programa estructurado para el desarrollo del talento humano

No existe un sistema de evaluacién de desempefo de los trabajadores
Inadecuados espacios fisicos que presenta la infraestructura.

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

TOPICO ESTRATEGICO

Aprobacion de recursos para proyectos de acueducto y saneamiento basico por
parte de Entes Municipales, Departamentales, Nacionales.

Participacion en la Construccion del Plan de Desarrollo Municipal

Voluntad politica.

Ser una empresa 100% publica, que nos permite la viabilidad juridica para
ejecutar recursos mediante convenios y contratos interadministrativos

Vision mundial de la importancia, preservacion y aprovechamiento del recurso
hidrico.

Interaccién y experiencia con otras empresas del sector - convenios de
cooperacion.
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Facil acceso a la fuente hidrica
Expansion y cobertura

Existencia de cuerpos de agua en la region como alternativa para el
abastecimiento del sistema de acueducto.

TOPICO COMERCIAL

L ]
-

.

Monopolio en la prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado - Unica
empresa prestadora de servicios de acueducto y alcantarillado en el casco
urbano del Municipio de Barrancabermeja.

Oportunidad de nuevos negocios

Diversificacion de productos y servicios.

Mercado regional para incursionar.

AMENAZAS

TOPICO ESTRATEGICO

L]

Auditorias externas permanentes que causan desgaste administrativo vy
reproceso.

Escasa conciencia ambiental (Contaminacion de cuencas hidricas e irracionales
consumos de agua).

Politicas del gobierno local frente al accionar de las empresas de servicios
publicos

Amplia reglamentacion para el sector servicios publicos.

Control social con intereses particulares.

Situacién climatica.

Carencia de control efectivo por parte de los organismos de seguridad en el hurto
de tapas, rejillas y medidores etc.

Conflicto social.

Falta de organizacion empresarial de acueducto y alcantarillado en el sector
rural.

Politicas neoliberales de privatizacion.

TOPICO OPERATIVO

Contaminacion y expansion sin control de planeacion en la ciudad
Intervencion de redes de los usuarios sin control

Disponibilidad del recurso hidrico, bajos niveles de la Ciénaga
Deterioro progresivo de la fuente hidrica abastecedora.
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e Inconsistencia en los resultados de analisis fisicoguimicos y microbiolégicos,
entre la empresa prestadora del servicio de agua potable y la entidad de
vigilancia y control.

¢ Incremento progresivo de los costos de insumos quimicos para el tratamiento de
agua potable.

TOPICO COMERCIAL

¢ Ingreso al mercado de otras empresas de servicio publico

e Ausencia de cultura de pago

e Cultura de no pago de los usuarios y suscriptores del servicio de acueducto y
alcantarillado.

e Estructura de mercado compuesta en su mayoria por los estratos 1, 2, 3
subsidiados.

« Inexistencia en los requisitos exigidos por Curaduria Urbana de la matricula de
acueducto para procesos de construccion.

« Practicas inapropiadas de constructores, urbanizadores y usuarios frente al uso y
manejo adecuado del agua y legalizacién de matriculas.

e Cultura de defraudacion de fluidos.

e Aumento de los asentamiento urbanos ilegales

TOPICO FINANCIERO
« Dependencia de recursos externos para financiacion de proyectos

TOPICO ADMINISTRATIVO

« Apropiacion de responsabilidades que son competencia de otros organismos
(convenios interadministrativos)

s Incremento en la interposicion de demandas por desequilibrio econémico
contractual.

« Ausencia del seguimiento y control por parte del Municipic en la ejecucion
técnico, administrativo, legal y financiero de los convenios y contratos suscritos
con la empresa.

La Matriz FODA constituye la base o el punto de partida para la formulacion o
elaboracion de estrategias. Una vez efectuada la Matriz FODA con su listado de
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas correspondientes se ponderan y
ordenan por importancia cada uno de los FODA a efecto de quedarnos con los que
revisten mayor importancia para la empresa.
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La construccion de estrategias y acciones estan encaminadas a lograr un escenario
deseable, este no se puede alejar de las metas y exigencias realizadas por los entes de
vigilancia, debido a que son ellos quienes poseen la suficiente experiencia e
informacion para exigirle a los prestadores de servicios publicos domiciliarios el
cumplimiento de los indicadores de gestibn y resultados de la areas operativa,
financiera, comercial, administrativa y legal pues con el cumplimiento de dichas
exigencias se asegura la operatividad, funcionalidad y prestacion eficiente de los
servicios publicos domiciliarios a la comunidad.

ESCENARIO DESEABLE

Herramientas de gestion y control efectivas.

Consolidacion de una cultura del autocontrol.

Politica comercial estructurada.

Efectividad de las tecnologias de informacién y comunicacion con que cuenta la
empresa.

Empresa con responsabilidad social empresarial.

Existencia de un sistema de respaldo de energia eléctrica.

indice de agua no contabilizada acorde a la normatividad vigente.
Optimizacion de redes de acueducto y alcantarillado.

Programa estructurado del desarrollo del recurso humano.

Incremento de la cobertura de micromediciéon.

Sistemas de informacién integrados y actualizados.

Sectorizacion del sistema de acueducto.

Procedimiento implementado para evaluacion funcionarios y proveedores.
Bases de datos actualizadas.

Empresa ambientalmente responsable.

Laboratorio de metrologia acreditado.

Estudio de factibilidad de posibles fuentes de abastecimiento.

Sistema integrado de gestion implementado.

Sistema de gestion documental eficiente.

Canales de comunicacion efectiva con los clientes.

Plan de saneamiento hidrico implementado.

Sostenibilidad financiera.

Laboratorio de calidad acreditado.

Estructura tarifaria acorde a la realidad de la empresa.

Seguimiento y control a las politicas y directrices de |a alta gerencia.
Gestion efectiva de los subsidios.

Eficaz apoyo juridico en los procesos y articulacién entre los apoderados judiciales.
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+ Incremento de la cobertura del servicio de alcantarillado.
¢ Incremento de los activos de la empresa.
e Planta de tratamiento de agua potable totalmente optimizada.

2.1.3 Mapa de Riesgos de Corrupcion

Los riesgos de corrupcion se encuentran contemplados en el Mapa de Riesgos
Institucional que también incorpora los riesgos de gestion por proceso.

Teniendo en cuenta los nuevos elementos propuestos para el mapa de riesgos de
corrupcién, se hace necesario ajustar la presentacion del Mapa de Riesgos
Institucional. El analisis y calificacion de los riesgos se realiza con base en las
siguientes tablas para determinar la probabilidad, el impacto y la zona del riesgo.

TABLA DE PROBABILIDAD
NIVEL | DESCRIPTOR DESCRIPCION FRECUENCIA
1 RARA VEZ Ocurre en excapcionales ?Iz :13:: grﬂis:ntadu en los
: Al menos una vez en los
2 IMPROBABLE Puede ocurrir itkiios B Bhos
3 | POSIBLE Es posible que suceda AL RGN e on e
4 |PROBABLE Ocurre en la mayoria de los casos AAIINIOR 0 (i e s o)
El evento ocurre en la mayoria de las circunstancias.
5 CASI SEGURO Es muy 88gur0 que 88 p te. Mas :teuna 'u al afo.

NIVEL |DESCRIPTOR DESCRIPCION
5 |MODERADO Gacara mecsanas cooaesuernias pars l sacded
10 RAEOR gﬂhﬁ; :ﬁiﬂﬁﬂfgggﬁm la entidad.
. b G gﬂiﬁ:ﬁiﬂiﬁﬂﬁ:ﬂﬂpﬁﬁ entidad.
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CALIFICACION DEL RIESGO
IMPACTO
PROBABILIDAD
MODERADO | 5 MAYOR 10 | CATASTROFICO | 20
1 |RARO Baja Baja Moderada
2 |IMPROBABLE Baja Moderada Alta
3 | POSIBLE Moderada Alta Extrema
4 | PROBABLE Moderada Alta Extrema
5 | CASI SEGURO Moderada Alta Exirema
B | Zona de riesgo baja El riesgo es bajo o no representa alteraciones a la empresa .
M | Zona de riesgo moderada Asumir el riesgo, tomar medidas frente a éste
| A | Zona de riesgo alto Reducir el riesgo, evitar, compartir o reporiar
E | Zona de riesgo extrema Reducir el riesgo, evitar, compartir o reportar

La construccion del Mapa de Riesgos Institucional, que incorpora los riesgos de gestion
y los riesgos de corrupcion por proceso, conté con la participacion de los Lideres de
Proceso y personal de apoyo de todos los niveles de la empresa, y se realiz6 a traves
de talleres programados.

Los Lideres de Proceso son los responsables del monitoreo y revision del Mapa de
Riesgos Institucional, y de ser necesario, realizar los ajustes pertinentes.

La Unidad de Control de Gestion es la responsable de adelantar el respectivo
seguimiento al Mapa de Riesgos Institucional, analizando las causas, los riesgos y la
efectividad de los controles y acciones definidas.

El Mapa de Riesgos Institucional se observa en el Anexo 1.




]
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2.2. RACIONALIZACION DE TRAMITES

Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. busca facilitar el acceso a los tramites y
servicios que presta a través de la implementacion de procedimientos sencillos, de
herramientas tecnologicas y estandares de trabajo. Lo anterior en armonia con el
desarrollo de su Sistema Integrado de Gestion.

Dentro de la estrategia para la racionalizacion de los tramites a implementar durante la
vigencia 2017, se tienen contempladas las siguientes actividades:

Clasificacién y registro definitivo de los | Lideres de los Procesos |
tramites en el SUIT de acuerdoe con los Misionales. 01/02/2017 01/03/2017
lineamientos del DAFP. Administrador de Tramites

Realizar mejoras en coslos, tiempos, pasos,
procesos, procedimientos. Incluir uso de | Lideres de los Procesos

medios tecnolégicos para su realizacion. Misionales ORIz |00 7
Optimizacién de tramites.

Mantener actualizado el SUIT con los
tramites de la entidad.

Administrador de tramites | 01/02/2017 31/12/2017

2.3. RENDICION DE CUENTAS

La rendicion de cuentas es un proceso transversal y permanente mediante el cual la
empresa informa, explica y da a conocer los resultados de su gestion a sus grupos de
interés. Este proceso se fundamenta en tres elementos:

- Informacién, que se refiere a la generacion de datos y contenidos sobre la
gestion, sus resultados y el cumplimiento de sus metas misionales.

- Dialogo, que se refiere a la sustentacion, explicaciones y justificaciones o
respuestas de la administracion ante las inquietudes de los grupos de interés

- Incentivo, que se refiere a premios y controles orientados a reforzar el
comportamiento de los servidores publicos y grupos de interés hacia el proceso
de rendicion de cuentas.

Dentro de la estrategia para la rendicion de cuentas durante la vigencia 2017, se tienen
contempladas las siguientes actividades:
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e

:1: 2 : AC ..l','.”llh
Fg it - L Thaiela] |

Documentar los diferentes mecanismos de

rendicion de cuentas mediante los cuales se Profesional | -
promueve el dialogo con los ciudadanos y Comunicaciones 01/02/2017 | 31122017
hacerle sequimiento a los compromisos Lideres de Proceso
pactados en cada uno de ellos.
Mantener actualizada la informacién que se
. : Lideres de Proceso
:m;g a través de la pagina web de la Profsionsl ([l - Sixiamas 02/01/2017 | 3112/2017

Realizar actividades de formacion y difu_s?dn _ .
sobre temas relacionados con la rendlc_:u'.:n Director de F'Iar_leacmn 01/02/2017 | 31/06/2017
de cuentas y la transparencia en la gestion, Empresarial
dirigidas a los servidores publicos.

: S Gerente
Realizar encuentros periédicos con lideres y | o cocional Especializado | 01/02/2017 | 311212017
vocales de control RSE
Realizar audiencia piblica de rendicién de Gerente e |
cuentas. Lideres de Proceso 01/02/2017 | 31/12/20
Realizar el monitoreo, evaluacion y control. Jefe Control de Gestion 01/02/2017 | 3112/2017

2.4. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Aguas de Barrancabermeja S.A. E.S.P. debe establecer mecanismos para mejorar la
calidad y el acceso a los tramites y servicios que presta, en funcion de la satisfaccion de
sus grupos de interées.

Estos mecanismos sugieren una serie de actividades a realizar teniendo en cuenta los
siguientes elementos:

- Estructura administrativa y direccionamiento estratégico.
- Fortalecimiento de los canales de atencion.

- Talento Humano.

- Normativo y procedimental.

- Relacionamiento con el ciudadano.
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ACTIVIDAL

1entar campafias de socializain de
los valores corporativos de la empresa
(2/afio)

e

E
|
-

Subgerente Administrativo
y Financiero

01/02/2017

3111212017

Realizar encuesta de medicidn de la
satisfaccion del cliente respecto a los
servicios y la atencion de sus necesidades.

Subgerente Comercial

01/02/2017

322017

Realizar encuesta de percepcion a los
servidores publicos en relacion con sus
expectativas y experiencias frente al servicio
al ciudadano y sus necesidades de
cualificacion

Subgerente Administrativo
y Financiero

01/02/2017

—

3111212017

Divulgar a los usuarios, las estrategias de
Servicio al Cliente implementadas para la
mejora de la atencion a los clientes.

Subgerente Comercial

01/02/2017

31/12/2017

Realizar los ajustes necesarios a los
espacios fisicos de atencién y servicio al
cliente.

Subgerente Comercial

01/02/2017

3112/2017

\dentificar, fortalecer y divulgar los canales
de atencion dispuestos para la atencion de
los usuarios

Subgerente Comercial

01/02/2017

311272017

Evaluar la posibiidad de implementar
nuevos canales de atencion de acuerdo con
las caracteristicas y necesidades de los
ciudadanos para garantizar cobertura.

Subgerente Comercial

01/02/2017

IMN22017

Implementar protocolos de servicio al
ciudadano, en todos los canales para
garantizar la calidad y cordialidad en la
atencion al ciudadano.

Subgerente Comercial

01/02/2017

30/06/2017

Fortalecer las competencias de los
servidores publicos que atienden
directamente a los ciudadanos.

Subgerente Administrativo
y Financiero

01/02/2017

3122017

Incluir en el Plan Institucional de
Capacitacion tematicas relacionadas con el
mejoramiento del servicio al ciudadano

Subgerente Administrativo
y Financiero

01/02/2017

3122017

Implementar el Manual para la atencién de
peficiones, quejas y recursos.

Subgerente Comercial

01/03/2017

311212017

25 MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Este componente se fundamenta en los lineamientos para la garantia del derecho
fundamental de Acceso a la Informacién Publica regulado por |a Ley 1712 de 2014 y
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el Decreto Reglamentario 1081 de 2015, segun la cual toda persona puede acceder a la
informacién publica en posesion o bajo el control de los sujetos obligados por la ley.
Las actividades a realizar durante la vigencia 2017, se observan a continuacion:

CT !-".|-_."'i.!

Mantener permanentemente actualizada la
Pagina Web Institucional conforme a los
lineamientos de la Ley 1712 de 2014 y su | Profesional lll - Sistemas | 01 102/2017 | 3112/2017
decreto reglamentario No 103 de 2015y ala
Estrategia de Gobierno en Linea.

Mantener  actualizada la  Cartelera Profesional | =
Institucional Comunicaciones 01022017 311272017

Adopcién a fravés de acto administrativo,
actualizacion y  publicacién de los
instrumentos de Gestién de la Informacion:
1. El Registro o inventario de activos
de Infarmacion. Profesional Ill - Sistemas | 01/02/2017 | 30/06/2017
2. El esquema de publicacion de
informacion.
3. El indice de informacion clasificada
y reservada.

2.6. INICIATIVAS ADICIONALES

1.

ACTIVIDAD =
Actualizar el Cédigo de Etica incluyendo
lineamientos claros y precisos sobre temas
de conflicto de intereses, canales de
denuncia de hechos de corrupcion,
mecanismos para la  proteccion  al
denunciante, otros.

Elaborar la Carta de Trato Digno al usuario Secretario General 01/02/2017 | 30/06/2017

Secretario General 01/02/2017 30/06/2017

3. SEGUIMIENTO

A la Oficina de Control Interno o quien haga sus veces le corresponde adelantar la
verificacion de la elaboracion y de la publicacion del Plan. Le concierne asi mismo a la
Oficina de Control Interno efectuar el seguimiento y el control a la implementacion y a
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los avances de las actividades consignadas en el Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano.

La Oficina de Control Interno realizara seguimiento (tres) 3 veces al afio, asi:

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

Segundo seguimiento: Con corte al 31 de agosto. La publicacién debera surtirse dentro
de los diez (10) primeros dias habiles del mes de septiembre.

Tercer seguimiento: Con corte al 31 de diciembre. La publicacion debera surtirse dentro
de los diez (10) primeros dias habiles del mes de enero.
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