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1. INTRODUCCION

De acuerdo con el Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011 — articulos 73, 76 y
78), reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, y en concordancia con la Ley 1712
de 2014 de “Transparencia y acceso a la informacion publica®, asi como con la
“‘promocién y proteccion del derecho a la participacion democratica” regulado
mediante la Ley 1757 de 2015 y el Decreto 124 de 2016 con su respectiva “Guia
para definir las estrategias anticorrupcion”, el presente documento establece las
acciones adelantadas por la EAAA de El Espinal E.S.P. y sus impactos, en busca de
la promocion continua de un servicio publico transparente, orientado al dialogo
constructivo con los grupos de interés con el objetivo de mejorar de manera
permanente la oferta de servicios institucionales.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano contiene el Plan de Accién con
sus respectivas actividades, responsables, metas y fechas de ejecucion en cada uno
de sus seis componentes, enfocandose en la prevencidn de eventos y situaciones
de corrupcién que se puedan presentar en el quehacer diario de nuestras funciones
y en el establecimiento de mecanismos de control (auto-control, control institucional,
control ciudadano) para garantizar y reconocer los derechos y deberes de todos los
funcionarios, contratistas y usuarios de la EAAA de El Espinal.

2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Estructurar e implementar en la EAAA de El Espinal ESP, estrategias de lucha
contra la corrupcion y la mejora permanente de las relaciones con los usuarios de
nuestros servicios, asi como la administracion de riesgos, racionalizacion de
tramites, espacios de rendicion de cuentas y participacion ciudadana y mecanismos
para la transparencia y acceso a la informacion, cumpliendo con lo establecido en el
Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano de acuerdo a la Ley 1474 de 2011.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

% Fortalecer los canales de atencion para garantizar un mejor servicio a los
grupos de valor.
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% Implementar acciones normativas, administrativas y tecnologicas que tiendan
a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites para
generar una mayor satisfaccion en los usuarios y partes interesadas de la
empresa.

53

A

Entregar informacién clara y sencilla a través de canales de comunicacion
entre los servidores publicos y los grupos de valor.

% Orientar y facilitar la implementacion y desarrollo de una eficaz, eficiente y
efectiva administracion de riesgos.

% Fortalecer la estrategia permanente de rendicion de cuentas a la ciudadania
gue permita mantener actualizados a los ciudadanos sobre la gestion de la
Entidad, en el marco de la estrategia de participacién ciudadana

3. ALCANCE

Las estrategias, mecanismos y acciones establecidas en el Plan Anticorrupcion y de
Atencidén al Ciudadano, deben ser acatados y cumplidos de manera estricta por
todos los funcionarios, contratistas y proveedores en todos los procesos que
componen la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de El Espinal E.S.P.

4. PLATAFORMA ESTRATEGICA

4.1 MISION

Somos una empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios de Acueducto y
Alcantarillado que brinda soluciones integrales, a través de la gestion de un equipo
humano comprometido con calidad, cobertura, eficiencia, eficacia, transparencia en
el régimen tarifario y continuidad en la prestacion del servicio, con especial
proteccion y cuidado del medio ambiente, garantizando la satisfaccion de nuestros
usuarios y generando valor agregado a nuestros grupos de interés.

4.2 VISION

En el ailo 2025 nos convertiremos en un referente regional por la eficiencia en la
prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado, la optimizacion de
los recursos y la conservacion del medio ambiente, enfocados en procesos de
mejora continua, innovacion tecnoldgica, cumplimiento de estdndares de calidad,
responsabilidad ambiental y social en servicio de la comunidad de EIl Espinal.
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4.3 POLITICA DE CALIDAD

En la EAAA de EIl Espinal E.S.P., entendemos que la calidad de nuestros servicios

€S un

derecho del usuario, y como tal, debe ser parte del estilo propio de las

personas que componen nuestra organizacion.

Nuestra vocacion de servicio basada en el conocimiento técnico y la calidad, nos ha
impulsado a la adopcién de un modelo de gestion, basado en los estandares del
Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion — MIPG, e incursionar en la adopcion de
la norma internacional ISO 9001, con la implementacion de una politica de calidad
gue se sustenta en las siguientes premisas:
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Conocer y satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y/o
usuarios, asi como los requisitos pertinentes de las partes interesadas
relevantes para el sistema de gestion de la calidad.

Conocer y cumplir con los requisitos legales y reglamentarios que resulten de
aplicacion en cada caso.

Informar a la comunidad en general, con la mayor antelacion posible, las
situaciones que puedan producir fallas en la prestacion del servicio y
minimizar asi el impacto que estas puedan tener.

Procurar una mejora continua de la eficiencia de nuestros procesos
productivos y de gestion que nos permita ser competitivos por nuestra
relacion Calidad - Tarifas.

Involucrar a nuestro personal, con sus aportes, en la consecucion de la
mejora continua.

consecuencia de este planteamiento, nuestros esfuerzos se orientan en

distintos ambitos de actuacion:

La mejora constante de la capacitacion profesional de nuestro personal
mediante planes de formacién anuales.

La mejora e innovacion tecnolégica constante de nuestras redes e
infraestructura, para laoptimizacién de todos nuestros procesos.

La deteccion de oportunidades de mejora en nuestro sistema de gestion,
mediante revisiones periddicas, que garantizan su permanente adecuacion
e idoneidad a las exigencias de la comunidad y un entorno en constante
evolucion.
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Esta politica de calidad es parte de la politica global de la Empresa, mediante las
directrices definidas en su Sistema Integrado de Gestion, la EAAA de El Espinal
E.S.P. pretende alcanzar los siguientes objetivos generales:

« Ampliar la cobertura y mejorar la calidad y continuidad de los servicios de
acueducto y alcantarillado.

+ Incrementar y consolidar la innovacioén en un entorno de mejora continua.

+ Mejorar y desarrollar continuamente el cambio de actitud hacia la
excelencia y el autocontrol.
+ Garantizar la sostenibilidad financiera de la Empresa.

% Mantener actualizada la normatividad legal vigente para los servicios de
acueducto y alcantarillado y dar cumplimiento a la misma.

% Asegurar la satisfaccion de nuestros usuarios en cuanto al cumplimiento de
requisitos aplicables.

% Disponer de la flexibilidad suficiente para adaptarse a los requisitos de
nuestros usuarios y demas partes interesadas en un entorno dinamico,
cambiante y competitivo.

« Contar con personal con la formacion y la motivacion suficientes, y asi
conseguir la mejorade los procesos y su orientacion a la satisfaccion de los
clientes y del propio personal.

4.4 MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS ¢)€eann
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5. CODIGO DE INTEGRIDAD

La EAAA de El Espinal E.S.P. adopt6 el Codigo de Integridad del Servicio Publico
mediante el Acuerdo No 008 del 19 de agosto de 2020, y consta de 5 valores:

1)

2)

3)

4)

5)

7
0.0

7
0‘0

5

S

Honestidad: Actdo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis
deberes con transparencia, rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas
con sus virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o
cualquier otra condicion.

Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor
publico y estoy en disposicion permanente para comprender y resolver las
necesidades de las personas con las que me relaciono en mis labores
cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar.

Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades
asignadas a mi cargo de la mejor manera posible, con atencién, prontitud y
eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

Justicia: Actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas,
con equidad, igualdad y sin discriminacion.

6. TERMINOS Y DEFINICIONES

Peticién: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener su pronta solucion.

Queja: Es la inconformidad que presenta el usuario, ya sea de manera verbal
0 escrita, para mostrar su disgusto hacia cierto proceso, ejecutivo de atencién
o0 el &rea de una empresa.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la
presentacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.
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Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético
profesional.

Honestidad: Es el valor que mueve a una persona a actuar con rectitud,
honradez y veracidad en todos y cada uno de los actos de la vida.

Control Interno. Todas las medidas utilizadas por una empresa para
protegerse contra errores, desperdicios o fraudes y para asegurar la
confiabilidad de los datos contables. Esta disefiado para ayudar a la
operacion eficiente de una empresa y para asegurar el cumplimiento de las
politicas de la empresa.

Transparencia: Es la claridad y limpieza constante en las actuaciones, el no
tener nada que esconder y el poder mostrar lo que hago y en cualquier lugar,
con la cabeza en alto y sin bajar la mirada.

Hallazgos. Son el resultado de un proceso de recopilacion y sintesis de
informacion: la suma y la organizacion légica de informacion relacionada con
la entidad, actividad, situaciébn o asunto que se haya revisado o evaluado
para llegar a conclusiones al respecto o para cumplir alguno de los objetivos
de la auditoria. Sirven de fundamento a las conclusiones del auditor y a las
recomendaciones que formula para que se adopten las medidas correctivas.

Riesgo: Riesgo es la posibilidad de que suceda algun evento que tendra un
impacto sobre los objetivos institucionales o del proceso, se expresa en
términos de probabilidad y consecuencias.

Riesgo Estratégico: Se asocia con la forma en que se administra la entidad,
el manejo del riesgo estratégico se enfoca en asuntos globales relacionados
con la misiébn y el cumplimiento de los objetivos estratégicos, la clara
definicién de politicas, disefio, y conceptualizacion de la entidad por parte de
la alta gerencia.

Riesgo de Imagen: Estan relacionados con la percepciéon y la confianza por
parte de la ciudadania hacia la institucion.

Peculado: El codigo se define como el “abuso de fondos o bienes” que estén
a disposicion del funcionario en “virtud o razon de su cargo”. El peculado a su
vez puede consistir en el desfalco, o apropiacion directa de tales bienes, en la
disposicion arbitraria de los mismos o en “otra forma semejante”.
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Cohecho: Delito bilateral, pues exige la participacién de un particular que
toma la iniciativa, si cabe la expresién, de corromper al funcionario, mediante
ofertas, promesas, dones o presentes, para la ejecuciéon de un acto propio de
sus funciones.

Concusion: Es cuando un servidor publico exige, descarada o
solapadamente, un pago o contribucion indebida al particular que tiene algun
asunto pendiente de su resolucion, puede ser la continuacion de un tramite, la
adjudicacioén o firma de un contrato, la cancelacién de una factura, la entrada

de un certificado, o cualquier otra actividad burocratica.

7. MARCO NORMATIVO

NORMA

CONTENIDO

Constitucion Politica
de Colombia 1.991:
Articulos 23, 90, 122,
123, 124, 125, 126,
127, 128, 129, 183,
184, 209 y 270.

Se consagraron principios para luchar contra la corrupcién administrativa en
Colombia. De igual forma dio gran importancia a la participacion de la
ciudadania en el control de la gestion publica y establecié la responsabilidad
patrimonial de los servidores publicos.

Ley 850 de 2003: Por
medio de la cual se
reglamentan las
veedurias ciudadanas.

Crea el marco legal para el ejercicio de la veeduria en nuestro pais, asi
como un procedimiento para la constitucién e inscripcion de grupos de
veeduria y principios rectores.

Ley 1474 de 2011:
Estatuto
Anticorrupcion.

Articulo 73: Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano: Cada entidad
del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente
una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano. La
metodologia para construir esta estrategia estd a cargo del Programa
Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcién, hoy Secretaria de Transparencia.

Decreto 4637 de 2011:
Suprime un Programa
Presidencial y crea
una Secretaria en el
DAPRE

Articulo 4: Suprime el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.

Articulo 2: Crea la Secretaria de Transparencia en el Departamento
Administrativo en la Presidencia de la Republica.

Ley 1712 de 2014:

Ley de transparencia y
acceso a la informacion
publica.

Articulo 9: Literal g) Deber de publicar en los sistemas de informacion del
Estado o herramientas que lo sustituyan el Plan Anticorrupciéon y de
Atencion al Ciudadano.

Decreto 1649 de 2014:
Modificacién de la
estructura del DAPRE

Articulo 15. Funciones de la Secretaria de Transparencia:

13) Sefialar la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a las
estrategias de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano que
deberan elaborar anualmente las entidades del orden nacional y territorial.
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Decreto 1081 de 2015:
Unico del Sector de
Presidencia de la
Republica.

Articulo 2.1.4.1. Sefiala como metodologia para elaborar la estrategia de
lucha contra la corrupcion la contenida en el documento “Estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”.

Articulo 2.2.22.1. Establece que el Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano hace parte del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

I?ecreto 1083 de 2015:
Unico Funcion Publica

Titulo 24. Regula el procedimiento para establecer y modificar los
tramites autorizados por la ley y crear las instancias para los mismos
efectos.

Ley 1757 de 2015:
Promocion y proteccion
al derecho de la
participacion ciudadana

Articulo 48 y siguientes. Rendicion de cuentas. La estrategia de rendicion de
cuentas hace parte del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Ley 1755 de 2015:
Derecho fundamental
de peticion.

Articulo 1°. Regulacion del Derecho de Peticién.

Decreto 1499 de 2017:
Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion.

Integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestién de la Calidad
y lo articula con el Sistema de Control Interno. Adopcién del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion, el cual contempla las dimensiones y
politicas que garantizan una mejor gestion.

Decreto 2106 de 2019:
Simplificar, suprimir y
reformar tramites.

Se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y
procedimientos innecesarios y existentes en la administracion publica.

8. COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL

CIUDADANO

Gestion del Riesgo de
Corrupcion
-Mapa de Riesgos
de Corrupcion

Iniciativas
Adicionales

y el Acceso

Rendicion de
Cuentas

Informacién

BCS ! - DS
Mejorar la
Atencion al

DAara

Ciudadano
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8.1. PRIMER COMPONENTE: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION

La EAAA de El Espinal E.S.P implementa estrategias para la lucha contra la
corrupcion y el mejoramiento en las relaciones con los usuarios de los servicios que
presta de la entidad, orientandolos a la transparencia, la gestion del riesgo, la
rendicion de cuentas y la participacion ciudadana.

La construccion del mapa de riesgos de la EAAA de El Espinal E.S.P., en donde se
incluyen los riesgos de corrupcion, contempla las fases de identificacion, analisis,
evaluacién, monitoreo y control de posibles hechos generadores de corrupcion, tanto
internos como externos, conforme se establecié en la Politica de Administracion de
Riesgos adoptada por la EAAA.

Se entiende por riesgo de corrupcion la posibilidad de que, por accién u omisién,
mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la informacion, se lesionen
los intereses de una entidad y en consecuencia del Estado, para la obtencién de un
beneficio privado.

La base fundamental de las estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano de la EAAA de EIl Espinal E.S.P, es partir de la premisa
de que los riesgos de corrupcién son intolerables e inaceptables.

FASES DE LA GESTION DEL RIESGO IMPLEMENTADO EN LA EAAA DE EL
ESPINAL E.S.P.

Politica de administracion
de riesgos

Mantener actualizada la politica
de gestion de riesgos de la
Entidad a través del
establecimiento de lineamientos
para el tratamiento, manejo y
seguimiento a los riesgos

Construccion del mapa de riesgos
_____ » ldentificar el riesgo
» Analizar el riesgo
» Evaluar el riesgo
» Plan de tratamiento

Gestion
del riesgo

Monitoreo y seguimiento

Para asegurar el logro de los objetivos
anticipando los eventos negativos
relacionados con la gestion de la
Entidad

Comunicacion y consulta

Gestionar la comunicacion y consulta
de la informacion relacionada con
gestién de riesgos con el fin de
promover la participacion de las
partes interesadas en el proceso
ciclico de gestidn de riesgos

Elaboré: Carlos Heber Ricaurte Guzman Reviso y aprob6: Comité Institucional | Fecha de emisién
Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeaciony TIC de Gestion y Desempefio-MIPG 2024/01/26
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ESTRATEGIAS DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU
MANEJO

Las principales acciones que va a desarrollar la EAAA de El Espinal E.S.P., durante

la vigencia 2024 para fortalecer la Gestion del Riesgo son:

¢ Actualizacién de los riesgos institucionales, de acuerdo con la Politica de
Gestion de Riesgos de la Entidad aprobada por el Comité Institucional de
Coordinacion de Control Interno y adoptada mediante la Resolucion No
20231000000778 del 14 de abril de 2023.
++ Capacitacion a los servidores publicos y contratistas.
++ Monitoreo de los riesgos.
++ Evaluacion del riesgo.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2024

Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion — Mapa de Riesgos de Corrupcion

Subcomponentes/ Descripcion de Meta o Responsable FECHA | FECHA
Procesos Actividades producto P INICIO FIN
1.1 Politica de Socializar la politica de
P - riesgos al interior de la o Jefe Oficina
gqm'”'s”ac'on de | entidad incluyendo las oonea Asesorade | 01/02/2024 |15/12/2024
1esgos actualizaciones que se Planeacion
requieran.
1.2 Construccion del | Construir y publicar en Un mapa de Jefe Oficina Asesora
Mapa de Riesgos de| pagina web el mapa de riesgos de L 02/01/2024 | 30/01/2024
- . - o de Planeacion y TIC
Corrupcion. riesgos de corrupcion. corrupcion
Divulgar con todos los Socializacién del
funcionarios de la EAAA 'y |Mapa de Riesgos
1.3 Consultay contratistas el Mapa de de Corrupcion de | Oficina Asesora de
divulgacion Riesgos de Corrupcién a | la EAAA atodas Planeacion y TIC 01/02/2024 | 28/02/2024
través de la pagina web y las partes
correos electrénicos. interesadas.
Realizar el monitoreo y .
revision a los riesgos de Monitoreo y érDeILiCttc())rSSSdI?)s
1.4 Monitoreo y corrupcion segun lo revision a >
revision establecido en la Politica riesgos de Lideres de 01/02/2024 |31/12/2024
de Administracién del corrupcion. procesos y Asesor
Riesgo de la EAAA. Control Interno.
Realizar el seguimiento,
ajuste y/o eliminacion a los Asesor Control | 29/05/2024 |29/05/2024
1.5 Seguimiento y riesgos de corrupcion Riesgos Internoy Jefe de |31/08/2024|31/08/2024
ajuste segun lo establecido en la ajustados Oficina Asesora de | 30/12/2024 |30/12/2024
Politica de Administracion Planeacion y TIC
del Riesgo.

Elaboré: Carlos Heber Ricaurte Guzman

Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacion y TIC

Revisé y aprob6: Comité Institucional
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8.2 SEGUNDO COMPONENTE: RACIONALIZACION DE TRAMITES

La EAAA de El Espinal E.S.P a partir del analisis de los procesos y procedimientos,
ha enfocado esfuerzos para la ejecucibn de actividades tendientes a la
racionalizacion y simplificacion de los servicios y tramites que permita a los grupos
de valor el acceso a los servicios ofrecidos de forma mas simple, optimizados,
automatizados, oportunos y de facil acceso, generando beneficios para todos los
usuarios y ciudadania en general.

La Empresa de Acueducto, Alcantarilado y Aseo de EIl Espinal E.S.P., tiene
habilitada la pagina web https://www.aaaespinal.com.co/ en donde se visualiza los
servicios ofertados por la entidad, planes estratégicos, pago de factura mediante el
boton PSE vy noticias referentes a la prestacion de los servicios (intervenciones de
mejoramiento preventivo y correctivo, notificacion de suspensiones, eventos de
interés al usuario, etc.).

La EAAA de EIl Espinal E.S.P desarroll6 e implementé la aplicacion eaaa_espinal
para usuarios con dispositivos moéviles y sistema operativo Android y se puede
descargar de la Play Store, permitiendo acceder a una variedad de servicios que
oferta la entidad.

Beneficios de la racionalizacion de tramites:

X/
o

Disminucion de tiempos muertos, contactos innecesarios del ciudadano con
la entidad y costos adicionales para el ciudadano.

Condiciones favorables para realizar el trdmite al visitante.

Reduccion en el consumo de papel fortaleciendo la conciencia ambiental
e incentivando el uso de las TIC dentro de la comunidad.

X/
X4

L)

K/
‘0

)

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2024

Componente 2: Racionalizacion de Tramites

Subcomponentes/ Descripcion de Meta o Responsable FECHA | FECHA
Procesos Actividades producto P INICIO FIN
2.1' Id_entlflcamon de Realizar [nvgntarlos de Inven_tarlo Direcciones Operatlva 01/02/2024 | 28/02/2024
Tramites. trdmites. actualizado y Comercial
. o Profesional

; iz Realizar actualizacion Base de datos . A
2.2 R?flcpnallzamon base de datos de actualizada al Universitario codigo 01/03/2024 |30/04/2024
de Tramites. . 219 grado 01

usuarios. 100% 2
Facturacion y Cartera
Elaboré: Carlos Heber Ricaurte Guzman Revisé y aprobd: Comité Institucional | Fecha de emisién
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Profesional
2.3 Publicacion de Divulgar en la pagina web Tramites Universitario cédigo
tramites de la EAAA los trdmites ramo_nahzados 219 g_rado 01 Servicio 01/05/2024 |31/12/2024
racionalizados actualizados y publicados en | al Cliente y PQRS y
pagina web racionalizados. la pagina web.| Oficina Asesora de
Planeaciony TIC
Profesional
Reall imi | Tres o5 ermae o1 | 01/0412024
. A ealizar seguimiento a los o grado 30/04/2024
2;\4SRJ'|%.'SUO tramites avances de los tramites Zﬁg:'?ém:gz Servicio al Cliente y | 01/08/2024|30/08/2024
registrados en SUIT. PQRS y Oficina 01/12/2024 30/12/2024
en SUIT
Asesora de
Planeaciony TIC
Evaluar la viabilidad para Una Profesional
medir el nivel de evaluacion Universitario cédigo
2.5 Registro tramites satisfaccion de los para medir el 2019 grado 01
) usuarios frente a la mejora nivel de Servicio al Clientey | 01/11/2024|30/11/2024
en SUIT P . . e g
de tramites en linea satisfaccion PQRS y Oficina
teniendo en cuenta sus de los Asesora de
necesidades usuarios. Planeacion y TIC

8.3 TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

El articulo 78 de la Ley 1474 de 2011 y Documento COMPES 3654 de 2010,
establece la rendicion de cuentas como un proceso permanente y transversal
orientado a afianzar la relacion Estado-Ciudadano, por tanto, no se limita
Unicamente a un evento periédico y unidireccional de entrega de resultados, sino
gue por el contrario es un proceso continuo y bidireccional, que genere espacios de
didlogo entre la EAAA de El Espinal E.S.P. y los ciudadanos, especialmente aquellos
a quienes estan dirigidos los bienes y servicios institucionales, pero también a todas
las demds partes interesadas sobre los asuntos publicos de la entidad.

La Rendicion de Cuentas se concibe en la EAAA de El Espinal E.S.P. como un
mecanismo de participacion ciudadana, mediante el cual se brinda informacion de
manera clara, entendible, de facil acceso, publicando permanentemente por redes
sociales y radio, la informacion concerniente a la gestion institucional, planes,
programas, proyectos, noticias y acciones con los cuales se busca tener una
constante retroalimentacién con los usuarios y detectando las necesidades de los
habitantes y usuarios garantizando sus derechos.

Para la presente vigencia 2024, la EAAA de El Espinal E.S.P. desarrollara las
siguientes lineas de accion de rendicién de cuentas, que busca fortalecer la entrega
de resultados y la transparencia en la gestion realizada para cumplir con las metas
proyectadas:

Elaboré: Carlos Heber Ricaurte Guzman
Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacion y TIC

Fecha de emision
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2024

Componente 3: Rendicion de Cuentas

Subcomponentes/ Descripcion de Meta o Responsable FECHA | FECHA
Procesos Actividades producto P INICIO FIN
Disefiar campafas por
redes sociales de ~ ici
interaccion y ~ Campaiias de Oficina Ase_s,ora
reconocimiento ciudadano | interaccion con el de Planeacion y 02/01/2024 |31/12/2024
; . i TIC
3.1 Informacion de que incentive la cudadane.
- . participacion ciudadana.
calidad y en lenguaje blicacion d
comprensible . P_u Icacion de . .
' Garantizar que en la informes de Gerencia, Director
pagina web de la entidad rendicion de Administrativo y
se publiquen los informes cuentas enla | Oficina Asesora de 02/01/2024 | 31/12/2024
de rendicion de cuentas. | paginaweb dela| Planeaciény TIC
entidad.
3.2 Desarrollar Acompafiamiento Boletines de
escenarios de periodistico para la entrevistas Oficina Asesora de
didlogo de doble via | participacion de la Entidad ublicadas en Planeacion v TIC 15/01/2024 |31/12/2024
con la ciudadania y y/o de sus voceros en PUDM y
o pagina web.
sus organizaciones eventos externos.
. . Convocatoria a
. Motivar a los diferentes .
3.3 Incentivos para . . través de redes . -
motivar la cultura de grupos de interes en sociales, correo Gerenciay Oficina
la rendicion participar en el evento de electrc'),nico Asesora de 01/10/2024 |31/12/2024
i y rendicion publica de . y Planeaciony TIC
peticién de cuentas pagina web
cuentas S
) institucional.
Planear y realizar un . .
R L Ejecucion de
ejercicio de rendicion de audiencia Gerencia y Oficina
cuentas en donde se Gblica de Aseso)r/a de 01/11/2024 |31/12/2024
presenten los resultados p dicion d Pl ion v Tl
de la gestion misional e rendicion de aneacion y TIC
institucional. cuentas.
L Encuestas
e | g% entos % | aigenciadas s | Ofina sesora e
la gestion sitio mediante encuesta de percepcion enla| Planeaciony TIC |01/12/2024 (31/12/2024
institucional percepcion. rendicion de
cuentas
Publicacion en
Publicar en la pagina web | la pagina web Oficina Asesora de
institucional los resultados | de resultados | "o\ acion y TIC | 01/12/2024 [31/12/2024
de la evaluacion de la evaluacion de la
rendicion de cuenta. rendicion de
cuentas.

8.4 CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO

A través de esta estrategia, se busca mejorar la calidad y el acceso a los productos

y servicios que presta la EAAA de El Espinal, mediante actividades tales como:

Elaboré: Carlos Heber Ricaurte Guzman

Revisé y aprob6: Comité Institucional

Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacion y TIC

de Gestion y Desempefio-MIPG
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¢ Andlisis de la satisfaccion del servicio prestado desde los canales de atencion,
con gestion de calidad.

** Trato digno, resolutivo y eficiente que permita generar
oportunidades de mejora.

acciones 'y

La EAAA de El Espinal E.S.P. promueve el reconocimiento y garantiza los derechos
de los usuarios de los servicios prestados por la entidad, para lo cual ha formulado
la Politica de Atencién al Ciudadano como parte fundamental en la implementacion
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion-MIPG y ha desarrollado capacitacion
a todo el equipo de talento humano de manera permanente, de tal forma que los
servidores publicos trabajen de manera articulada, continua y se mejore la gestion y

desempenfio

institucional,

buscando

permanentemente las necesidades de los grupos de valor.

resultados que satisfagan y evalien

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2024

Componente 4: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

Subcomponentes/ Descripcion de Meta o Responsable FECHA | FECHA
Procesos Actividades producto b INICIO FIN
Funcionarios Director Comercial
4.1 Estructura Fortalecimiento de las capacitados en y Profesional Seqdn Seqdn
administrativa y competencias del personal | competencias Universitario codigo cronog ramacronograma
Direccionamiento relacionado con la laborales en 2019 grado 01 PIC 8024 PIC 2024
Estratégico atencion al usuario. atencion al Servicio al Cliente y
ciudadano. PQRS
Implementar nuevos
canales de atencion de Profesional
acuerdo con las Universitario codigo
caracteristicas y Nuevos canales 2019 grado 01 01/04/2024 |30/05/2024
necesidades de los de atencion Servicio al Cliente y
4.2 Fortalecimiento ciudadanos para PQRS
de los canales de garantizar cobertura.
atencion Mejorar los espacios C e Director Comercial
Py > Espacios fisicos -
fisicos de atencion y Profesional
servicio al ciudadano para adecua_dps de Universitario cédigo
. S atencién y 01/04/2024 |30/05/2024
garantizar su accesibilidad S 2019 grado 01
servicio al o -
de acuerdo con la norma ciudadano Servicio al Cliente y
NTC 6047. ) PQRS
Promover espacios de Fortalecimiento Director Co_mermal y
L Profesional
sensibilizacién para de la cultura de Universitario codido
4.3 Talento Humano |  fortalecer la cultura de servicio en los 2019 arado Olg 02/01/2024 |30/12/2024
servicio al interior de la  |funcionarios de la > gradc
entidad entidad Servicio al Cliente y
) ) POQRS
Optimizar los procesos Reglamento Director Cqmermal y
. i . Profesional
4.4 Normativo y Internos para la gestion de Interno para la Universitario codigo
; ) los tramites y otros gestion de las 30/05/2024|31/12/2024
procedimental o 2019 grado 01
procedimientos PQR formulado Servicio al Cli
administrativos y adoptado ervicio al Cliente y
’ PQRS
Elaboré: Carlos Heber Ricaurte Guzman Revisé y aprobd: Comité Institucional | Fecha de emisién
Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacion y TIC de Gestién y Desempefio-MIPG 2024/01/26
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Director Comercial y
Elaborar periédicamente Informe Profesional 01/03/2024 |30/03/2024
informe de PQRS para trimestral de Universitario codigo | 01/06/2024 |30/06/2024
identificar oportunidades PQRS 2019 grado 01 01/09/2024 |30/09/2024
de mejora en el proceso. ) Servicio al Cliente y | 01/12/2024 (30/12/2024
PQRS
Actualizacion y Pégina web
4.5 Relacionamiento mantenimiento Lo Oficina Asesora de
con el ciudadano permanente de la pagina g‘;ﬂgjﬁczlgzzl Planeaciony TIC 02/01/2024 30/12/2024
web institucional. )

El eq

uipo de talento humano de la oficina de la Direccibn Comercial Grupo de

Servicio al Cliente y PQR de la EAAA de El Espinal E.S.P., cumpliendo con su
objetivo de establecer contacto con la ciudadania y brindar el servicio de atencién en
condiciones de eficiencia y oportunidad, buscando satisfacer las necesidades de los
ciudadanos y ofreciéndoles informacibn de competencia de la Entidad, tiene
dispuesto los siguientes canales de atencion:

0

0

L)

L)

Sede Presencial: Carrera 6 No 7- 80 barrio ElI Centro - El Espinal, sede
central de la Entidad con ventanilla Unica para radicar las solicitudes.

Horario de atencion al usuario: Lunes a jueves de 7:00 a.m. 11:45 a.m. y de
las 2:00 p.m. a 5:30 p.m.
Viernes de 7:00 a.m. 11:30 a.m. y de las 2:00 p.m. a 4:30 p.m.

Teléfono: Linea fija (608) 2390201 — Extensiones: Direccion Comercial y
Facturacién 108, Direccion Operativa 112. En estas lineas telefénicas el
usuario o ciudadano puede solicitar informacion de su interés.

Correos institucionales:
pgr@aaaespinal.com.co
facturacion@aaaespinal.com.co
comercial@aaaespinal.com.co
notificacionesjudiciales@aaaespinal.com.co

Virtual: Pagina Web institucional: www.aaaespinal.com.co, que cuenta con
una seccion en su menu principal denominada “Atencidén y Servicio a la
Ciudadania”, donde se puede encontrar informacion de diferente tipo como
cartilla para usuarios, contactenos, formulario para solicitar cita de atencién
presencial, formulario para PQR, opciones de pago consignacion nacional,
mecanismos de participacién ciudadana, enlaces de entidades asociadas y
entes de control, preguntas frecuentes, glosario y portal para nifios.

El

aboré: Carlos Heber Ricaurte Guzman

Revisé y aprob6: Comité Institucional | Fecha de emision
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¢ Redes sociales: Facebook: @eaaaespinal

8.5 QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA'Y
ACCESO A LA INFORMACION

Este componente recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental
de Acceso a la Informacién Publica regulado por la Ley 1712 de 2014, segun la cual
toda persona puede acceder a la informacion publica en posesion o bajo el control
de los sujetos obligados de la ley. En tal sentido, este Plan Anticorrupcion incluye
acciones enfocadas al fortalecimiento del derecho de acceso a la informacion
publica tanto en la gestion administrativa, como en los servidores publicos y
ciudadanos.

Entendiéndose por informaciéon publica todo conjunto organizado de datos
contenidos en cualquier documento, que la EAAA de EIl Espinal E.S.P. genere,
obtenga, adquiera, transforme, o controle. Dicha informacion debe cumplir con
criterios de calidad, veracidad, accesibilidad y oportunidad.

De igual manera la entidad trabaja en la publicacion proactiva de informacion y
actualizacion de la seccion “Transparencia 'y Acceso a la Informacion Pablica” de
la pagina web institucional, teniendo en cuenta:

+» Datos abiertos.

X/

** Atencion oportuna de las solicitudes recibidas.

K/

*%* Disposicion de diferentes canales de atencion.

La EAAA de El Espinal E.S.P. implementa estrategias de gestidbn que permiten
avanzar en el cumplimiento a la Ley 1712 de 2014, en la publicacién de la
informacion institucional obligatoria y desarrollo de los requisitos establecidos en el
Decreto 1081 de 2015 y Resolucion 1519 de 2020, desarrollando las siguientes
lineas de accion:

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2024

Componente 5: Transparenciay Acceso a la Informacién.

Subcomponentes/ Descripcion de Meta o Responsable FECHA | FECHA
Procesos Actividades producto P INICIO FIN

Mantener actualizada
la informacién
publicada en la pagina
web en el link de
“Transparencia y
Acceso de la Informacion”.

Menu
Transparencia de
la pagina web
institucional
actualizada.

5.1 Lineamientos de

; . Oficina Asesora de
transparencia activa

Planeacion y TIC

Elaboré: Carlos Heber Ricaurte Guzman Reviso y aprob6: Comité Institucional | Fecha de emisién
Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacion y TIC de Gestién y Desempefio-MIPG 2024/01/26

02/01/2024 |31/12/2024




O

EAAA

peL Espinalese.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION
AL CIUDADANO
CODIGO: PLA-GES-07 VERSION: 02
VIGENTE DESDE: 2024/01/26

Pagina 19 de 21

Publicar informacién Publicacion de
oblioatoria sobre procedimientos, | Oficina Juridica y
rocedir?wientos servicios servicios y Oficina Asesora de |02/01/2024|31/12/2024
P contrataci(’)n’ iblica contratacion Planeaciony TIC
y P : publica.
Dar respuestas
Respuestas a las
5.2 Lineamientos i qp%rtunéis alas solicitudes d ngas. Iasd |
de transparencia S0 |(_:|tu €s de acceso a radicadas bajo la epenaencias o€ 1a | ;0115024 |31/12/2024
asiva la informacioén en los lataforma EAAA de EIl Espinal
P términos establecidos pORFEO
por Ley. )
Acto Técnico
Elaborar, adoptar y administrativo de Administrativo codigo
publicar el inventario de aprobacion 367 grado 03 01/03/2024{30/03/2024
activos de informacion. P 1ONY | Recursos Fisicos y
adopcion. e
Gestion Documental
5.3 Elaboracién de Elaborar, adoptar y Acto Técnico Administrativo
instrumentos de publicar el esquema de administrativo de | codigo 367 grado 03
Gestion de la publicacion de aprobacién y Recursos Fisicos y 01/03/2024/30/03/2024
Informacion. informacion. adopcion. Gestion Documental
Técnico
Elaborar, adoptar y Acto - . -
publicar el indice de administrativo de Administrativo codigo
. i o I 367 grado 03 01/04/2024 |30/04/2024
informacion clasificada y aprobacién y .
reservada adopcion Rec.u'rsos Fisicos y
) Gestion Documental
Actualizar los micrositios de
5.4 Criterio la entidad a través de Micrositios Oficina Asesora de
Diferencial de contenidos informativos con actualizados Planeacion v TIC 02/01/2024 |15/12/2024
Accesibilidad. lineamientos minimos de y
accesibilidad y usabilidad.
5.5 Monitoreo del Segullrlng;tiﬂf)(;rarﬁ;ggﬁaCIon fe%rsaelrmeignctgg Oficina Asesora de
_accesoa !a . institucional mediante matriz ITA Planeacion y TIC 02/01/2024 |15/12/2024
informacion publica. i )
de responsabilidades ITA. actualizados.

8.6 SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES.

En cumplimiento con las orientaciones del Departamento Administrativo de la

Funcion Publica y

la normatividad de Transparencia,

Integridad, Estatuto

Anticorrupcion, Codigo Unico Disciplinario y Conflictos de Interés, la EAAA de El
Espinal E.S.P. adiciona a su Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2024,
el componente de Iniciativas Adicionales, una estrategia del manejo de los conflictos
de interés dentro de la Entidad a desarrollar durante la vigencia 2024, con el
proposito de fortalecer los conceptos de manejo de interés y de minimizar las
situaciones potenciales de riesgos de corrupcion que contengan este componente.

La EAAA de EI Espinal E.S.P., contempla como iniciativas adicionales que
contribuyan a combatir y prevenir la corrupcion, las siguientes:

Elaboré: Carlos Heber Ricaurte Guzman
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La Direccion Administrativa, la Oficina Asesora Juridica y los asesores externos
de contratacion, implementan en los procedimientos establecidos para llevar a
cabo la gestion contractual, mecanismos para requerir a todos los funcionarios
publicos y contratistas, el diligenciamiento de la declaracién de bienes y rentas
del afio inmediatamente anterior a la contratacion a través del SIGEP, asi como
la determinacion de inhabilidades, incompatibilidades y registro de conflictos de
intereses.

El Manual de Contratacion se constituye en una norma de caracter interno, que
regula los aspectos administrativos de tramite y desarrollo contractual,
estableciendo los procedimientos, tareas y actuaciones que deben adelantarse
al interior de la entidad para la adquisicibn de bienes, obras y servicios,
necesarios para el cumplimiento de la mision institucional. Con la transicién
efectuada al Sistema Electronico de Contratacion Publica-SECOP I, dicho
manual debera ser modificado y actualizado de conformidad a los nuevos
procedimientos establecidos en la normatividad.

Promocién permanente del Cédigo de Integridad con el fin de garantizar la
sensibilizacion y apropiacion de los 5 valores del servicio publico por parte de
los funcionarios y contratistas de la entidad, de conformidad con los
lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién MIPG.

Acompafar juridicamente a Talento Humano en la atencidén a situaciones de
conflicto de intereses.

Socializar y sensibilizar a los funcionarios publicos y contratistas sobre gestiéon
documental y activos de informacion.

9. SOCIALIZACION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

En cumplimiento al Estatuto Anticorrupcion establecido en Ley 1474 de 2011, la
Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de El Espinal E.S.P. en la pagina web
institucional www.aaaespinal.com.co pone a disposicion de toda la comunidad del
municipio las estrategias del plan, asumiendo el compromiso institucional de lucha
permanente contra la corrupcion y fortaleciendo la cultura de autorregulacion,
autocontrol y autoevaluaciéon en todos los funcionarios, contratistas y proveedores de
la entidad.

Elaboré: Carlos Heber Ricaurte Guzman Revisé y aprobd: Comité Institucional | Fecha de emisién

Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeacion y TIC de Gestién y Desempefio-MIPG 2024/01/26




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION

r AL CIUDADANO
& ’ EAAA CODIGO: PLA-GES-07 VERSION: 02
J peL Espinalese. VIGENTE DESDE: 2024/01/26
Pagina 21 de 21

10. PROMOCION Y DIVULGACION

El Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano debe elaborarse anualmente y
publicarse en la pagina web institucional www.aaaespinal.com.co a mas tardar el
31 de enero de cada afio, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 73 de la Ley
1474 de 2011.

De acuerdo a lo establecido con el Articulo 2.1.4.6 del Decreto 124 de 2016 y con la
Guia de Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano version 2 de la Funcién Publica, la oficina Asesora de Control Interno
realizara seguimiento 3 veces afio al cumplimiento del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano, en las siguientes fechas establecidas de la siguiente
manera:

1. Primer seguimiento: Con corte 30 de abril y la publicacién deberé realizarse
dentro de los diez (10) dias habiles del mes de mayo.

2. Segundo seguimiento: Con corte 31 de agosto y la publicaciébn debera
realizarse dentro de los diez (10) dias habiles del mes de septiembre.

3. Tercer seguimiento: Con corte 31 de diciembre y la publicacion debera
realizarse dentro de los diez (10) dias habiles del mes de enero.

11. CONTROL DE CAMBIOS

2023/01/10 Emision original del documento 01
2024/01/26 Actualizacion version del documento 02
Elaboré: Carlos Heber Ricaurte Guzman Revisé y aprobd: Comité Institucional | Fecha de emisién
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