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PRESENTACION

La Empresa Municipal de Servicios Piblicos de Sabana de Tomes ESPUSATO E.SP. en
cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 actualizd el —Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadanoll, el cual contiene los componentes relacionados con el Mapa de riesgos de corrupcion y
las estrategias de Rendicion de Cuentas y de Servicio al Ciudadano, el Componente relacionado con
la Racionalizacion de Tramites para mejorar la Gestion institucional.

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano es un instrumento de tipo preventivo para el
control de la gestion, que incluye componentes autbnomos e independientes, que contienen
parametros y soporte normativo propio.

Para su formulacién se tomé como referente la metodologia establecida por el Departamento
Administrativo de la Funcion Piblica, la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Repiblica, el Departamento Nacional de Planeacion.

Este plan forma parte de la politica de Transparencia, participacion y servicio al ciudadano, que
articula el quehacer de la Empresa a través de los cinco componentes y el monitoreo y evaluacion
de los avances en gestion institucional.

El Plan concibe a los servidores publicos de la Empresa como base esencial en la lucha contra la
corrupcion, en el reconocimiento de la necesidad de fortalecer permanentemente los principios
eticos y los valores que estan plasmados en el Codigo de Etica, encausando los componentes en
esta misma direccion que pemita la formulacion de actividades encaminadas a mejorar el servicio y
atencion al ciudadano.

Las actividades planteadas para la vigencia 2018 en cada uno de los cinco componentes fueron
construidas con el equipo de servidores publicos y colaboradores de la Empresa Municipal de
Servicios Publicos de Sabana de Tomes ESPUSATO E.S.P. y el personal de apoyo, que busco
construir un instrumento de tipo preventivo para el control de la corrupcion al interior de la Entidad.
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EQUIPO INSTITUCIONAL

FABIAN RENE MENDOZA RODRIGUEZ
GERENTE

PILAR SANTAMARIA
Tesorera

LEDIS MADRID SILVA
Asesora Juridica - Contratista

ARMANDO BOSSIO
Asesor Contable — Contratista

JHON BADILLO
Ingeniero Informatico — Contratista

HAYLIN MERCADO
Profesional HSQE- Contratista

INDIRA PIMIENTA
Ingeniera Ambiental - Contratista

CAROLINA FERNANDEZ ZUNIGA
Asesor - Control Intemo
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MARCO LEGAL
Plan Anficorrupcion y de Atencion Ciudadano:
Cada entidad del orden nacional, departamental
y municipal debera elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la cormupcion y de
Ley 4774 de 20011 T :
. B tencion al ciudadano. La metodologia para
Estatuto Anticomupcion At73 construir esta estrategia, esta a cargo del
Programa Presidencial de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia y lucha contra la
Corrupcion, hoy Secretaria de Transparencia.
Suprime el Programa Presidencial de
Art. 4 Modemizacion, Eficiencia, Transparendia, y
D'S:m “3;3 ;0:1 lucha contra la Corrupcion.
Metodologia Plan ey Crea Ia Secretaria de Transparencia en el
Anticormupcién de Atencion al e A2 Departamento Administrativo de la Presidencia
Cuudadano de la Republica
Art. 55 Deroga el Decreto 4637 de 2011
Funciones de la Secretaria de Transparencia:
Decreto 1649 de 2014 13) Sefialar la metodologia para disefiar y hacer
Modificacion de la Art. 15 seguimiento a las estrategias de lucha contra la
Estructura del DAPRE corrupcion y de atencion al ciudadano que
deberan elaborar anualmente las entidades del
orden nacional y teritorial.
Sefala como metodologia para elaborar fa
Decreto 1081 de 2015 A 2444 estrategia de lucha contra la corrupcion la
Unico del sector de la 'hul_"‘_' contenida en el documento —Estrategias para la
Presidencia de la Republica construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al ciudadanoll.
g"" Satageic de s A;:;z.zz:: y Pl Aolinrless parte del Modblo
eaciin y Gesticn - Integrado de Planeacion y Gestion
Regula el procedimiento para establecer y
"““Um";u:,gdp'l:“;: Titulo 24 modificar los tramites autorizados por la Ley y
crear las instancias para los mismos efectos
Dicta las normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trémites
Decreto Ley 018 de 2012 Tode innecesarios existentes en la Administracion
Tramite Piiblica.
Dicta disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del Estado y de los
Ley 962 de 2005 Todo particulares que ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos.
Adopta la actualiizacion del Modelo estandar de
Modelo Estandar de Control - Ats. 1 siguientes Control Intemo para el Estado Colombiano
Interno para el Estado (MECI)
Colombiano (MECI) Decreto 1083 de 2015 Arts. 222161y Adopta la actualizacion del MECI
Unico Funcion Ehh’ca siguientes
Ley 1757 de 2015 La estrategia de Rendicion de Cuentas hace
Promocion y Proteccion del Arts. 48y parte del Plan Anficorrupcion y de Atencion al
Rendicitn de Cuentes derecho a la Parficipacién siguientes Ciudadano
Ciudadana
Ley 1712 de 2014 Literal g) Debe de publicar en los sistemas de
Transparencia y Acceso a la Ley de Transparencia y informacion del estado o herramienta que la
Informacion Acceso a la informacion A9 sustituyan el Plan Anticorrupcion y Atencion al
Piblica Ciudadano
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El Programa Presidencial de Modemizacion,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Decreto 1474 de 2011 ALT6 Corrupcion debe sefialar los estandares que
Estatuto Anticormupcion deben cumplir las oficinas de peticiones, quejas
sugerencias y reclamos de las entidades
Atencion d iones P
quejas m y Funciones de la Secretaria de Transparencia:
mh dmun'du Decreto 1649 de 2014 14) Sefialar los estandares que deben fener en
=9 y Modificacion de la Art. 15 cuenta las entidades piblicas para las
estructura del DAPRE dependencias de quejas, sugerencias y
reclamos.
Ley 1755 de 2015 Regulacion del Derecho de Peticion
Derecho fundamental de Art. 1

Fuente: Guia dela Estrategia para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano.

Direccién: Calle 19 N° 10-41 Barrio Carvajal, Sabana de Torres, Santander - Teléfono: 6293282 — 6293803
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1 OBJETIVOS Y ALCANCE

11 OBJETIVO GENERAL

Disefiar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, dando cumplimiento a la Ley 1474 de
2011 —Estatuto Anticorrupcionll y establecer esfrategias encaminadas en la Lucha contra la
Corrupcion y de Atencion al Ciudadano de la Empresa Municipal de Servicios Pblicos de Sabana
de Torres ESPUSATO E.S.P.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Identificar y mitigar los riesgos de corrupcion.

e Generar confianza ante la comunidad frente a los procesos y procedimientos intemos de la
entidad.

e Generar acciones en contra de la corrupcion como uno de los principales objetivos del plan de
accion y politica institucional.

» Establecer mecanismos de autoevaluacion que permitan identificar las debilidades y fortalezas
del presente plan.

e |dentificar las acciones de mejoramiento a aplicar.

1.3 ALCANCE

Las medidas, acciones y mecanismos contenidos en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano, deberan ser aplicadas por todas los procesos, areas y dependencias de la Empresa
Municipal de Servicios Piblicos de Sabana de Torres ESPUSATO E.S.P.

Direccién: Calle 19 N° 10-41 Barrio Carvajal, Sabana de Tomes, Santander - Teléfono: 6293282 — 6293803
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2 PLATAFORMA ESTRATEGICA

21 MISION INSTITUCIONAL

ESPUSATO E.S.P. es una empresa de servicios publicos domiciliarios, cuya misién es brindar
técnicamente la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, con calidad a costos
razonables con el apoyo y la eficiente colaboracion de sus trabajadores y proveedores, a fin de
atender la creciente demanda municipal, obtener una retribucién adecuada para su sostenibilidad y
para impulsar el desarrollo socio-economico de la region y de la comunidad donde operamos.

2.2 VISION INSTITUCIONAL

El fortalecimiento de nuestra politica de ampliacion de coberturas, vinculacion al proceso productivo,
las alianzas estratégicas con otras empresas y el involucramiento de nuestro personal en el
mejoramiento continuo de los procesos operacionales, consolidara a la empresa de servicios
publicos de sabana de torres EPSUSATO ESP, como una empresa de servicios pablicos lider en el
sector de agua potable y saneamiento basico.

23 TIPIFICACION DE ACCIONES DE CORRUPCION

Toda accion corrupta consiste en la trasgresion de una noma, se realiza para la obtencion de un
beneficio personal, grupal, institucional 0 en ocasiones comunitario. La corrupcion surge del
beneficio de una funcion asignada, por tanto, el individuo corrupto intenta siempre encubrir
activamente su comportamiento. Dentro de las modalidades de corrupcion se encuentran:

1. Abuso de poder que se expresa mediante el uso de la autoridad, desde posiciones publicas
0 privadas, para obtener beneficios personales o grupales.

2. Insuficiencia de procedimientos y mecanismos institucionales, que garanticen la
transparencia en el ejercicio de las funciones.

3. Debilidad en los marcos legales que fipifican y sancionan la corrupcion administrativa
publica.

4. Carencia de compromiso para la construccion de valores éticos, solidaridad, honestidad,
responsabilidad y transparencia.

5. Laimpunidad en que se encuentran los actos de corrupcion, sus expresiones mas visibles el
trafico de influencia y la obtencion de prebendas personales.

Direcci6n: Calle 19 N° 10-41 Barrio Carvajal, Sabana de Tomes, Santander - Teléfono: 6293282 - 6293803
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La politiqueria que busca beneficios personales o grupales de manera ilicita, por el poder o
vinculos con éste mediante el ejercicio de la actividad politica o de representacion.

Corrupcion administrativa pablica para la obtencion de beneficios personales, familiares o
grupales en detrimento del patrimonio publico.

Corrupcion corporativa que se da a través de sobomno de parte de un sector econémico o
empresa para obtener beneficios corporativos.

Corrupcion privada violenta las normas y valores para obtener ventajas frente a otros.

24 RIESGO DE MANIFESTACIONES DE LA CORRUPCION A NIVEL REGIONAL Y LOCAL

1.

Ausencia de AUTOCONTROL, que favorecen y propician el incumplimiento de normas y
funciones.

La participacion comunitaria en la rendicion de cuentas es poco participativa por parte de la
Comunidad, conllevando a desinformacion generalizada.

Los procesos de reclutamiento de personal de libre nombramiento y remocion, no cuentan
con un ejercicio adecuado o de meritocracia.

Desmotivacion de los diferentes sectores, por participar en los procesos de contratacion
estatal, por la cultura de lo piblico.

La impunidad prevaleciente ante los actos de corupcion denunciados, lo que envia el
mensaje de que la trasgresion de las normas no conlleva penalidad.

En el contexto electoral, se sefiala la continuidad del uso de los fondos pblicos para
financiar las campafias electorales.

En el ambito legislativo, son constantes las asignaciones de recursos a Entidades no
gubernamentales con vinculos directos o indirectos con los propios legisladores.

Direccién: Calle 19 N° 10-41 Barrio Carvajal, Sabana de Tomes, Santander - Teléfono: 6293282 — 6293803
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3 ASPECTOS GENERALES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

En cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la Secretaria de Transparencia, en
coordinacion con las direcciones de Control Interno y Racionalizacion de Tramites y del Empleo
Pablico de Funcién Piblica y el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano del DNP, ha
actualizado la metodologia para elaborar el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano que
contempla la estrategia de lucha contra la corrupcion y que debe ser implementada por todas las
entidades del orden nacional, departamental y municipal.

Esta contemplado dentro de la politica de desarrollo administrativo de transparencia, participacion y
servicio al ciudadano.

Presupuesto del Plan Anticorrupcion: Supone la creacion de una estrategia por parte de la
entidad orientada a combatir la corrupcién en cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011.

Entidades encargadas de elaborarlo: El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano lo deben
realizar las entidades del orden nacional, departamental y municipal.

Componentes: El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano esta integrado por politicas
auténomas e independientes, que gozan de metodologias para su implementacion con parametros y
soportes normativos propios.

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano lo integran las siguientes politicas publicas:

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

b) Racionalizacion de Tramites.

¢) Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano.

d) Rendicion de Cuentas.

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

Codigo de Etica con una politica de conflicto de interés, canales de denuncia de hechos de
corrupcion, mecanismos para la proteccion al denunciante, unidades de reaccién inmediata a la
corrupcion entre otras.

Liderar todo el proceso de construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, quien
coordinara con los responsables de los componentes su elaboracion.

Consolidar el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano.

Direccién: Calle 19 N° 10-41 Barrio Carvajal, Sabana de Torres, Santander - Teléfono: 6293282 — 6293803
Peticiones, Quejas y Reclamos - Correo electrénico: contaclo@espusato.gov.co — Pégina Web: www.espusalo.gov.co
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Objetivos: Cada entidad en su Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano debe formular los
objetivos generales y especificos que establezcan la apuesta institucional en la lucha contra la
corrupcion.

Accion Integral y articulada: El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano debe contener una
accion integrar y articulada con los instrumentos o planes institucionales, toda vez que no se frata de
una unidad propia de gestion, sino un compilado de politicas.

Socializacion: Es necesario dar a conocer los lineamientos establecidos en el Plan Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano, durante su elaboracion, antes de su publicacion y después de publicado.

Para el efecto, la entidad debe involucrar a los servidores publicos, contratistas, a la ciudadania ya
los interesados externos.

Para lograr este propésito la Empresa debera disefiar y poner en marcha las actividades o
mecanismos necesarios para que al interior de la entidad conozcan, debatan y formulen
apreciaciones y propuestas sobre el proyecto del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Publicacién y monitoreo: Una vez elaborado el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
debe publicarse a més tardar el 31 de enero de cada afio en la pagina ESPUSATO E.S.P,

Alta Direccién: Es importante la responsabilidad que debe asumir la Alta Direccion de la entidad
frente al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano. En este sentido es la responsable de que
sea un instrumento de gestion, le corresponde darle contenido estratégico y articularlo con la gestion
y los objetivos de la entidad; ejecutarlo y generar los lineamientos para su promocion y divulgacion al
interior y al exterior de la entidad, asi como el seguimiento a las acciones planteadas.

Ajustes y modificaciones: Después de la publicacion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano, durante el respectivo afio de vigencia, se podran realizar los ajustes y las modificaciones
necesarias orientadas a mejorarlo.

Los cambios introducidos deberan ser motivados, justificados e informados a la oficina de control
interno, los servidores publicos y los ciudadanos; se dejaran por escrito y se publicaran en la pagina
web de la entidad.

Promocién y divulgacion: Una vez publicado, la entidad debe adelantar las actuaciones
necesarias para dar a conocer intema y externamente el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano y su seguimiento y monitoreo.

Asi mismo, las entidades deberan promocionario y divulgario dentro de su estrategia de rendicion de
cuentas.

Direccién: Calle 19 N° 10-41 Barrio Carvajal, Sabana de Tomes, Santander - Teléfono: 6293282 — 6293803
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Sancién por incumplimiento: Constituye falta disciplinaria grave el incumplimiento de la
implementacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.

4  COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano esta integrado por politicas autonomas e
independientes que se articulan bajo un solo objetivo, la promocion de estandares de transparencia
y lucha contra la corrupcion.

Sus componentes gozan de metodologias propias para su implementacion, por lo tanto, no implica
desarrollar actividades diferentes o adicionales a las que ya vienen ejecutando las entidades en
desarrollo de dichas politicas.

1. Descripcion de las politicas, estrategias o iniciativas

a) Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion: Herramienta que le permite a
la entidad identificar, analizar y controlar los posibles hechos generadores de corrupcion, tanto
internos como extemos.

A partir de la determinacion de los riesgos de posibles actos de corrupcion, causas y sus
consecuencias se establecen las medidas orientadas a controlarios.

b) Racionalizacion de Tramites: Facilita el acceso a los servicios que brinda la administracion
publica, le permite a las entidades simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los
tramites existentes, acercando el ciudadano a los servicios que presta el Estado, mediante la
modernizacion y el aumento de la eficiencia de sus procedimientos.

¢) Rendicion de Cuentas: Expresion del control social que comprende acciones de peticion de
informacién, dialogos e incentivos. Busca la adopcion de un proceso fransversal permanente de
interaccion entre servidores piblicos —entidades— ciudadanos y los actores interesados en la
gestion de los primeros y sus resultados.

Asi mismo, busca la transparencia de la gestion de la Administracion Publica para lograr la adopcion
de los principios de Buen Gobierno.

d) Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano: Centra sus esfuerzos en garantizar el acceso
de los ciudadanos a los tramites y servicios de la Administracién Pablica conforme a los principios de
informacion completa, clara, consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y
ajuste a las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

Direccién: Calle 19 N° 10-41 Barrio Carvajal, Sabana de Tomes, Santander - Teléfono: 6293282 — 6293803
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e) Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion: Recoge los lineamientos para la
garantia del derecho fundamental de acceso a la informacion pablica, segin el cual toda persona
puede acceder a la informacién publica en posesion o bajo el control de los sujetos obligados de la
ley, excepto la informacion y los documentos considerados como legalmente reservados.

Es importante que se incluyan lineamientos sobre la existencia de conflictos de intereses, canales de
denuncia de hechos de corrupcion, mecanismos para la proteccion al denunciante, unidades de
reaccion inmediata a la corrupcién entre otras.

5  SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO.

Seguimiento: A la Oficina de Control Intemo 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 los avances de las actividades consignadas en el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano.

Fechas de seguimientos y publicacion: La Oficina de Control Interno realizara seguimiento (tres) 3
veces al afo, asi:

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

Segundo seguimiento: Con corte al 31 de agosto. La publicacion 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.

Retrasos: En caso de que la Oficina de Control Intemo o quien haga sus veces, detecte retrasos o
demoras o algun tipo de incumplimiento de las fechas establecidas en el cronograma del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, debera realizar las acciones orientadas a cumplir la
actividad de que se trate.

Modelo Seguimiento: A continuacién, se muestra un modelo de matriz de seguimiento al Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.
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Fuente: Gula dela Estrategia para la Construccion del Plan Anticormupcion y de atencion al ciudadano,

6 DESCRIPCION DE LOS COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION
AL CIUDADANO

6.1 PRIMER COMPONENTE:
4 GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Instrumento que le permite a la enfidad identificar, analizar y controlar los posibles hechos
generadores de corrupcion, tanto intemos como externos. El referente para la construccion de la
metodologia del Mapa de Riesgos de Corrupcion.

En términos generales el riesgo es —la proximidad del dafioll, lo que implica que el riesgo nos habla
de hechos que no han ocurrido, pero que por su capacidad de dafio a la persona o a la organizacion
deben ser identificados o previstos.

El Mapa de Riesgos de Corrupcion se debe publicar en la pagina web de la entidad o en un medio
de facil acceso al ciudadano, a mas tardar el 31 de enero de cada afio. Durante el afio de su
vigencia se podra modificar o ajustar las veces que sea necesario.

4 POLITICA DE ADMINISTRACION DEL RIESGO DE CORRUPCION

La Politica de Administracion de Riesgos hace referencia al propdsito de la Alta Direccion de
gestionar el riesgo. Esta politica est4 alineada con la planificacion estratégica de La Empresa
Municipal de Servicios Pablicos de Sabana de Torres ESPUSATO E.S.P., con el fin de garantizar la
eficacia de las acciones planteadas frente a los riesgos de corrupcion identificados.
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POLITICA DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE SERVICIOS PUBLICOS DE SABANA DE TORRES
ESPUSATOE.S.P.

‘La Empresa de Servicios Piblicos ESPUSATO E.S.P., define su politica de riesgo atendiendo los
lineamientos establecidos en la Guia para la Administracion del Riesgo del DAFP. Desde la Alfa
Direccion se comprometen a direccionar los riesgos de corrupcion al interior de la Entidad, conforme
a los preceptos Constitucionales y con los objetivos del Estatuto Anticorrupcion, asi mismo los
componentes del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, en busca de proteger los recursos
de la Entidad, de los potenciales riesgos de corrupcion que puedan afectar los bienes y la prestacion
de los servicios a la Ciudadania, por tanto la administracion se obliga a establecer los mecanismos
necesarios para evitar, reducir, eliminar, administrar y tratar los riesgos que puedan afectar
directamente positiva o negativamente , los recursos fisicos, financieros, econémicos y tecnoldgicos;
para fal efecto se realizard la identificacion, anélisis, valoracion e intervencion, evaluacion y
monitoreo de los riesgos de corrupcién, contribuyendo de esta forma la reduccion y eliminacion de
los actos de corrupcion que pueden ocasionar pérdida, daio, perjuicio o detrimento al Erario
Pablico”.

La Gestion del Riesgos incluye las Guias de Accion para que todos los servidores de la Entidad,
coordinen y eviten los eventos que pueden generar hechos de corrupcion, orientandolas vy
habilitandolas para ello. Las politicas de riesgos identifican las opciones para tratar y manejar los
riesgos con base en su valoracion, y permiten tomar decisiones adecuadas para evitar, reducir y
eliminar el riesgo:

» Evitar el riesgo: Medidas encaminadas a prevenir su materializacién con el disefio y redisefio
de estrategias cuyo resultado sea adecuados controles y acciones emprendidas.

* Reducir el riesgo: Medidas encaminadas a disminuir tanto la probabilidad como el impacto
del riesgo, optimizando la ocurrencia del hecho y la implementacién de los controles.

¢ Eliminacion del riesgo: Medidas encaminadas a eliminar los riesgos a través de los controles
y acciones de mejora en las actividades de la Entidad.

4 MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

La construccion del Mapa de Riesgos Anticorrupcion tiene como base el Mapa de Procesos de la
Entidad, en el cual se identificaron el objetivo del proceso, los riesgos por actividades de cada
proceso, se identifico las causas del riesgo de corrupcion, consecuencias, Valoracién del riesgo de
corrupcion (andlisis del riesgo de corrupcion probabilidad, impacto), valoracion, zona del riesgo,
medidas de respuesta, controles existentes, acciones a tomar y responsable.

Direccién: Calle 19 N° 10-41 Barrio Carvajal, Sabana de Tormes, Santander - Teléfono: 6293282 — 6293803
Peticiones, Quejas y Reclamos - Correo electrénico: contacto@espusato qov.co — Pagina Web: www espusato gov.co




@ESP:’:,TO EMPRESA NDUSTRIAL Y COMERCIAL JAMCE M. 08 ACUEDUTO, E3E

a— wes | Version: 2.0 | Fecha: Enero de 201g| Fagina 15 de 46 Caow:be-01 =%

Una vez elaborado el Mapa de Riesgos de Corrupcion se consolido en la Matriz de Riesgos de
Corrupcion de la entidad y este documento. (Matriz de Riesgos Anticorrupcion Anexa).

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

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable | Fecha programada
Subcomponente Actualizar |a politica de Politica de nesgos de : 4
m 1 11 riesgos de 5 comupcion lizad Gerencia 31 de abril de 2018

litica
Administracion de : . . .

Riesgos de 12 2:;’:’ e oo obads | Gerencia | 31deabilde2018
Corrupcion
Socializar del mapa de ;
;- X Mapa de riesgos de .
21 riesgos de comupcion con E : Gerencia 31 abril de 2018
los grupos de valor cormupcion socializado
Subcomponente Publicar el " )
mapa de riesgos Mapa de riesgos de : ,
Iproceso 2 o 22 de conmupcion definitivo comupcion publicado Gerencia 31 de abril de 2018
Mapa de Riesgo
Publicar el mapa de riesgos Mapa de riesgos de .
31 de corrupcion definitivo y corupcion publicado y Gerencia 31 de Diciembre de
fubww:m mantenerlo actualizado actualizado 2018
proceso
Consulta y
divulgacion 32 Divulgar el mapa de riesgos Mapa de riesgos de T 31 de Diciembre de
; de corrupcion definitivo cormupcion divulgado 2018
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6.2 SEGUNDO COMPONENTE:
RACIONALIZACION DE TRAMITES

La Politica de Racionalizacion de Tramites del Gobiemo nacional liderada por la Funcién Publica,
busca facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y servicios que brinda la administracion publica,
por lo que cada entidad debe implementar acciones normativas, administrativas o tecnologicas que
tienden a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes.

Las mejoras deberan estar encaminadas a reducir costos, tiempos, documentos, pasos, procesos,
procedimientos, reducir los riesgos de corrupcion o la corrupcion en si misma Yy a generar esquemas
no presenciales de acceso al tramite a través del uso de correos electronicos, intemnet, paginas web,
entre otros.

En este sentido, la mejora en la prestacion de los servicios por parte del Estado se lograra mediante
la modernizacion y el aumento de la eficiencia y eficacia de sus procesos y procedimientos.

No cabe duda que la legiimacion del Estado se fortalece cuando los ciudadanos demoran y gastan
menos tiempo en el cumplimiento de sus obligaciones o en la obtencion de sus derechos.

En consecuencia, a continuacion se describen los lineamientos para la formulacion de la Estrategia
Anti tramites, de tal forma que facilite al ciudadano el acceso a los tramites que seran objeto de
intervencion.

PROCESO DE RACIONALIZACION
RESULTADOS ESPERADOS

 identificar los  / Clasificar segiin Raealizar mejoras

tramites, otros | importancia los - Disminucién de: costos, tiempos, pasos,

proced;miento tramites, merﬁemPnslpas contactos innecesario aumento de la
Glia pmlmlenytos ‘ 3 pflmmientos » seguridad, uso de tecnologfas y satisfaccién
s y procesos de mayor Incluir uso de del usuario
que tiene la impactoa . medios
entida ' racionalizar | tecnologicos

Lineamientos generales para la formulacion de la estrategia de racionalizacion de tramites, primero
se hace necesario diferenciar entre Tramite y otro Procedimiento Administrativo de cara al usuario,
partiendo de las siguientes definiciones:
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Tramite: Conjunto de requisitos, pasos o acciones regulados por el Estado, que deben efectuar los
usuarios ante una entidad de la administracion publica o particular que ejerce funciones
administrativas, para adquirir un derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la
Ley y cuyo resultado es un producto o un servicio.

Un tramite se caracteriza por cumplir con las siguientes condiciones:

* Hay una actuacion del usuario (persona natural - persona juridica).

* Tiene soporte normativo,

* El usuario ejerce un derecho o cumple una obligacion.

* Hace parte de un proceso misional de la entidad.

* Se solicita ante una entidad publica o un particular que ejerce funciones publicas.
* Es oponible (demandable) por el usuario.

Otro Procedimiento Administrativo: Conjunto de acciones que realiza el usuario de manera
voluntaria, para obtener un producto o servicio que ofrece una entidad de la administracion publica o
particular que ejerce funciones administrativas dentro del &mbito de su competencia.

Se caracterizan porque no son obligatorios y porque por lo general no tienen costo. En caso de
tenerlo, se debe relacionar el respectivo soporte legal que autoriza el cobro.

En la mayoria de los casos estos procedimientos administrativos estan asociados con un tramite, ya
que de este se pueden generar acciones de consulta, certificaciones, constancias, entre otras, los
cuales acreditan el resultado de un tramite.

Un procedimiento administrativo de cara al usuario se caracteriza por:

* En la mayoria de los casos esta asociado al resultado de un tramite.
* Generalmente no tiene costo.
* No es obligatoria su realizacion para el usuario.

La estrategia a formular se debe enmarcar en las siguientes cuatro fases de la Politica de
Racionalizacion de Tramites, a saber:

FASES DE LA POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES.

1. Identificacion de tramites: Fase en la cual cada entidad debe establecer el inventario de tramites
propuestos por la Funcion Piblica y registrarlos en el Sistema Unico de Informacién de Tramites
(SuIT).

Es importante tener en cuenta que la informacion del tramite debe estar registrada y actualizada en
el SUIT en armonia con lo dispuesto en el articulo 40 del Decreto - Ley 019 de 2012.
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2. Priorizacién de tramites: Fase que consiste en analizar variables extemas e intemas que
afectan el tramite y que permiten establecer criterios de intervencion para la mejora del mismo.

Para la priorizacion de tramites se deben focalizar aquellos aspectos que son de mayor impacto para
la ciudadania, que mejoren la gestion de las entidades, aumenten la competitividad del pais y
acerquen el Estado al ciudadano.

En este sentido, existen variables o factores intemos y externos que inciden sobre los resultados de
la gestion de las entidades, dentro de las cuales se encuentran:

Plan Municipal de Desarrollo: Es el instrumento formal y legal por medio del cual se trazan los
objetivos del Gobiemo permitiendo la subsecuente evaluacion de su gestion.

Comparacion con otras entidades (Benchmarking): Mecanismo mediante el cual las entidades
publicas pueden realizar ejercicios de comparacion sobre mejores practicas aplicadas en ofras
entidades, tanto del orden nacional como teritorial, en otros paises, y organismos o instituciones
publicas internacionales.

Frecuencia de solicitud del tramite: Factor que hace referencia al nimero de veces que se realiza
un tramite dentro de un periodo de tiempo y que para el tema especifico de los tramites, esta
estimado en una frecuencia mensual.

Encuestas a la ciudadania: Mecanismo de participacion democratica por medio del cual los
usuarios — ciudadanos exponen su percepcion o criterio sobre la calidad y oportunidad de los
tramites.

Auditorias externas: Hallazgos o acciones de mejora encontradas en los resultados de las
auditorias realizadas por los organismos de control, que sirven de referente para realizar mejoras al
interior de la enfidad.

Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias de la ciudadania: Toma en cuenta los inconvenientes
y quejas que fienen los usuarios — ciudadanos para realizar los tramites y obtener los productos y
servicios de la entidad.

Factores Internos
Pertinencia de la existencia del tramite: Consiste en la reflexion y analisis que debe hacer la

institucion de si la existencia del tramite tiene sentido o no y si este genera valor agregado a la
ciudadania o usuarios.
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Auditorias internas: Hallazgos o acciones de mejora encontrados en los resultados de las
auditorias intemas que realizan las entidades, convirtiéndose en insumos que sirven de referente
para realizar mejoras en la gestion.

Complejidad del tramite: Asociada a la dificultad que tiene el usuario - ciudadano para realizar el
tramite producto del excesivo nimero de pasos, requisitos o0 documentos innecesarios.

Costos: Considerar los valores que debe pagar el usuario — ciudadano para acceder a un producto
0 servicio de una entidad en la realizacién de un tramite. Puede incluir también los costos asociados
a las diversas acciones o pasos que debe adelantar el usuario - ciudadano para cumplir con los
requisitos asociados al tramite.

Tiempos de ejecucion: Corresponde a la duracion entre la solicitud del tramite u ofro procedimiento
administrativo de cara al usuario y la entrega del bien o servicio al solicitante.

Aspecto fundamental a tener en cuenta para afianzarla imagen institucional y la calidad del servicio,
como, por ejemplo: reducir los tiempos de desplazamientos de los ciudadanos al momento de la
ejecucion de los framites y reducir los tiempos de respuesta en general asociados al tramite, entre
ofros.

Racionalizacion de tramites: Fase que busca implementar acciones efectivas que permitan mejorar
los framites a través de la reduccion de costos, documentos, requisitos, tiempos, procesos,
procedimientos y pasos; asi mismo, generar esquemas no presenciales como el uso de correos
electronicos, intemet y paginas web que signifiquen un menor esfuerzo para el usuario en su
realizacién.

Los tipos de racionalizacion pueden desarrollarse a través de actividades normativas, administrativas
o tecnologicas, orientadas a facilitar la relacion del ciudadano frente al Estado.

Normativa: Acciones o medidas de caracter legal para mejorar los tramites, asociadas a la
modificacion, actualizacion o emision de normas, dentro de las cuales estan:

Eliminacion de tramites / Otros Procedimientos Administrativos: Suprimir los tramites que no cuenten
con sustento juridico o carezcan de pertinencia administrativa, por los siguientes conceptos:

» Eliminacion por norma: Cuando por disposicion legal se ordena la eliminacion del tramite.

* Traslado de competencia a otra entidad: Cuando ya no corresponde la funcién a una entidad y
se traslada a otra, igualmente por disposicion legal.

* Fusion de tramites: Cuando se agrupan dos o mas tramites en uno solo, lo que implica eliminar
los demas registros en el Sistema Unico de Informacion de Tramites.
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* Reduccion, incentivos o eliminacion del pago para el ciudadano por disposicion legal.
* Ampliacion de la vigencia del producto / servicio por disposicion legal.
* Eliminacion o reduccion de requisitos por disposicion legal.

Administrativa: Acciones o medidas de mejora (racionalizacion) que impliquen la revision,
reingenieria, optimizacion, actualizacion, reduccion, ampliacion o supresion de actividades de los
procesos y procedimientos asociados al tramite u Otros Procedimientos Administrativos.

Se destacan:

* Reduccion de tiempo de duracién del tramite.
* Extension de horarios de atencion

* Estandarizacion de tramites o formularios: Supone establecer tramites o formularios
equivalentes frente a pretensiones similares que pueda presentar una persona ante diferentes
autoridades.

* Optimizacion de los procesos o procedimientos internos asociados al tramite.

Tecnolégica: Acciones o medidas de mejora (racionalizacion) que implican el uso de tecnologias de
la informacion y las comunicaciones para agilizar los procesos y procedimientos que soportan los
tramites, lo que permite la modemizacion intema de la entidad mediante la adopcion de
herramientas tecnolégicas (hardware, software y comunicaciones).

Dentro de las acciones tecnolégicas se destacan:

* Envio de documentos electronicos.

* Mecanismos virtuales de seguimiento al estado de los tramites.

* Documentos con firma electronica.

* Tramite realizado totalmente en linea.

* Cadenas de framites o ventanillas Gnicas virtuales (interoperabilidad).

Si bien la interoperabilidad esta contemplada en la cuarta fase de la Politica, se considera como
accion tecnologica de racionalizacion.

Interoperabilidad: Asociada a compartir informacion entre las entidades estatales y privadas que
ejerzan funciones publicas a través de medios fisicos o tecnologicos, evitando solicitar dicha
informacion al usuario mediante mecanismos de certificacion de pagos, inscripciones, registros,
obligaciones, etc.
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Dentro de la interoperabilidad se consideran las cadenas de tramites y las ventanillas Gnicas.

* Cadena de tramites: Serie de consultas, verificaciones o tramites que deben realizarse
previamente de manera obligatoria, ante otras instituciones o particulares que ejerzan funciones
administrativas, con el fin de cumplir con los requisitos de un determinado tramite.

* Ventanilla dnica virtual: Sitio virtual desde el cual se gestiona de manera integrada la realizacion
de tramites y procedimientos administrativos de cara al usuario que estan en cabeza de una o varias
entidades, dando la solucion completa al interesado para el ejercicio de actividades, derechos o
cumplimiento de obligaciones.

Con base en lo expuesto, las entidades deben elaborar la Estrategia de Racionalizacion de Tramites,
la cual debe contener como minimo la siguiente informacién:

* Indicar el nombre del tramite, proceso o procedimiento de cara al usuario que sera objeto de
racionalizacion.

Seleccionar el tipo de racionalizacion a efectuar que puede ser normativa, administrativa o
tecnolégica.

* Seleccionar la accion especifica de racionalizacion, segun el tipo de racionalizacion elegido.

* Describir de manera concreta la situacion actual del tramite, proceso o procedimiento a intervenir.
Es decir, antes de realizar la mejora a proponer.

* Describir de manera precisa en qué consiste la accion de mejora o racionalizacion que se va a
realizar al tramite, proceso o procedimiento.

Indicar el beneficio que obtiene el ciudadano o la entidad con Ia aplicacion de la mejora
implementada, expresada en reduccion de tiempo o costos.

* Indicar el nombre de la dependencia responsable de liderar o adelantar la accion de
racionalizacion.

* Indicar la fecha de inicio y fin de las acciones a adelantar para racionalizar el tramite, proceso o
procedimiento.
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Componente 2. Estrategia Antitramites

DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR TIPO DE RACIONALIZACION PLAN DE EJECUCION

Mejora a | Beneficio al| ""P° | Acciones

Tipo | Ndmero | Nombre Situacién actual | implemen | cludadano racdionalizad
] alizad
tar y/o entidad re én

inicio final le

ESPUATO  ESP
recibe por parte de
las entidades
publicas solicitudes 5 o=
de aprobacion de [ A0 | poiyy
nuevos  ftramites, — presentacion
que carecen de una 4669 de de las
xrobacibn mebdolug . 2005 para mﬁas;‘:
estandanzada en ; an
) procedimient forma de presentar :standanz; impacto m -
Unic 18324 o para la| Inscrit | la Manifestacion del . | normativo, Nomnati 18/047201 | 30/11/201 | actividad en
: ; presentacio 4 elaborado y
0 impementaci | o Impacto P - bajo sociazado con 8 8 proceso
on de Regulatorio, lo que ramites por estandares I cudedania
nuevos genera desgastes parte de las que permitan
tramites administraivos entidades v | oPimizar los
trabas dentro del = h: procesos
proceso de anahsis ::p i asociados al
respectivo que den e mismo.
como resultado la
expedicion del
conceplo Ecnico a
que haya lugar.
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Formalizacion de la Estrategia de Racionalizacion de Tramites.

Una vez disefiada la Estrategia en mencion, esta debera publicarse a 31 de enero de cada afio en la
pagina web de la entidad, de tal forma que, de una parte, facilite al ciudadano el acceso a los
tramites que seran objeto de intervencion y, de otra parte, permita a las Oficinas de Control Interno
realizar el seguimiento a los resultados logrados en la implementacion de las mejoras a los tramites,
procesos y procedimientos, en los periodos preestablecidos, esto es, 30 de abril, 31 de agosto y 31
de diciembre.

Beneficios de la implementacion de las fases de racionalizacion.

La implementacion de las fases de racionalizacion en las entidades publicas genera mejoras
significativas frente al ciudadano, dentro de las cuales se destacan:

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

* Condiciones favorables para realizar el tramite por parte del usuario.

* Disminucion de tramitadores y/o terceros que se beneficien de los usuarios del tramite.

* Incremento de niveles de seguridad para los ciudadanos y para los funcionarios de la entidad.
* Disminucion de las actuaciones de corrupcion que se puedan estar presentando.

* Mejoramiento de los controles en beneficio de la entidad y del ciudadano

6.3 TERCER COMPONENTE:
RENDICION DE CUENTAS.

De acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1757 de 2015, es también una expresion de control social,
que comprende acciones de peticion de informacion y de explicaciones, asi como la evaluacion de la
gestion, y que busca la transparencia de la gestion de la administracién publica para lograr la
adopcion de los principios de Buen Gobiemno.

Elementos de la Rendicion de Cuentas.
La rendicion de cuentas como proceso transversal y permanente se fundamenta en tres elementos o
dimensiones:
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* El elemento informacion se refiere a la generacion de datos y contenidos sobre la gestion, el
resultado de la misma y el cumplimiento de sus metas misionales y las asociadas con el plan de
desarrollo nacional, departamental o municipal, asi como a la disponibilidad, exposicién y difusién de
datos, estadisticas o documentos por parte de las entidades piiblicas.

Los datos y los contenidos deben cumplir principios de calidad, disponibilidad y oportunidad para
llegar a todos los grupos poblacionales y de interés.

* Esta informacion debe ser en lenguaje comprensible al ciudadano lo cual implica generar
informacion de calidad para que sea oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y
disponible en formatos accesibles.

* El elemento diélogo se refiere a la sustentacion, explicaciones y justificaciones o respuestas de la
administracion ante las inquietudes de los ciudadanos relacionadas con los resultados y decisiones.

Estos dialogos pueden realizarse a través de espacios (bien sea presenciales - generales, por
segmentos o focalizados, virtuales por medio de nuevas tecnologias) donde se mantiene un contacto
directo con la poblacion.

* El elemento incentivo se refiere a premios y controles orientados a reforzar el comportamiento de
servidores publicos y ciudadanos hacia el proceso de rendicion de cuentas.

Se trata entonces de planear acciones que contribuyan a la interiorizacién de la cultura de rendicion
de cuentas en los servidores pulblicos y en los ciudadanos mediante la capacitacion, el
acomparamiento y el reconocimiento de experiencias.

Las entidades estatales del orden territorial anualmente deben elaborar una estrategia de
rendicion de cuentas.

Los lineamientos y contenidos de metodologia se encuentran formulados en el Manual Unico de
Rendicion de Cuentas elaborado en desarrollo del documento CONPES 3654 de 2010 que incluye la
politica de rendicion de cuentas a la ciudadania.

B. Pasos para la elaboracion de la Estrategia anual de Rendicion de Cuentas La Estrategia de
Rendicion de Cuentas debe incluir la determinacion de los objetivos y las metas de corto, mediano o
largo plazo; asi como las actividades y la asignacion de los recursos necesarios para alcanzar tales
metas con el fin de responder por su gestion ante la ciudadania, recibir sus opiniones y formular
acciones de mejora, asi como contribuir a prevenir la corrupcion.

A continuacion, se sefialan en forma general los lineamientos metodologicos definidos en el Manual
Unico de Rendicion de Cuentas, a través de cuatro pasos, asi:
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Paso 1. Andlisis del estado de la rendicién de cuentas de la entidad Este paso consiste en la
elaboracion de un balance de debilidades y fortalezas internas sobre las acciones de Rendicion de
Cuentas adelantadas en el afio inmediatamente anterior; asi como la identificacion de grupos de
interés y sus necesidades de informacién para focalizar las acciones de rendicion de cuentas.

En este paso se disefia la Estrategia de Rendicion de Cuentas mediante la construccion de un
objetivo y unas acciones para lograr dicho fin; es elaborada a partir del analisis de debilidades y
fortalezas, capacidades y recursos institucionales, frente a los retos fijados en los objetivos de la
politica de rendicion de cuentas.

Con base en el diagnéstico realizado, la entidad debe definir ; Qué elementos de la rendicion de
cuentas se van a mejorar y como?

El disefio de la estrategia se basa en las siguientes acciones:

i. Establecimiento del objetivo, metas y seguimiento,

ii. Seleccion de acciones para divulgar la informacién en lenguaie claro,
iii. Seleccion de acciones para promover realizar el didlogo Y,

iv. Seleccion de acciones para generar incentivos (Para ampliar ver Manual Unico de Rendicion de
Cuentas).

Paso 2. La entidad debera formular las actividades que se compromete a cumplir en el afo e
integrarlas al Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. '

Paso 3. Se disefia la Estrategia de Rendicion de Cuentas mediante la construccion de un objetivo y
unas acciones para lograr dicho fin; es elaborada a partir del analisis de debilidades y fortalezas,
capacidades y recursos institucionales, frente a los retos fijados en los objetivos de la politica de
rendicion de cuentas.

Con base en el diagnostico realizado, la entidad debe definir ;Qué elementos de la rendicion de
cuentas se van a mejorar y como?

Paso 4. Evaluacion interna y externa del proceso de rendicién de cuentas.
En este paso se incluye la autoevaluacion del cumplimiento de lo planeado en la Estrategia de

Rendicion de Cuentas, asi como las acciones para garantizar que la evaluacion realizada por la
Ciudadania durante el afio retroalimente la gestion de la entidad para mejoraria.

Direccion: Calle 19 N° 10-41 Bario Carvajal, Sabana de Tomes, Santander - Teléfono: 6293282 — 6293803
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Esta evaluacion realizada por la ciudadania en las diferentes acciones planeadas por la entidad

debe ser registrada en una memoria, publicada y divulgada para publico conocimiento.

A partir de los acuerdos, propuestas y evaluaciones que resulten de las acciones del proceso de
Rendicién de Cuentas de la entidad, es necesario elaborar un plan de mejoramiento institucional y
divulgarlo entre los participantes.

Este documento debe publicarse en la pagina web de la entidad.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
Rendicion de Cuentas
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avances de la Interno
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pagina web de
rendicion de | Informacion Oficina
1.2 | cuentas sectorial | actualizada en Asesora de | Trimestral
en los portales | pagina web Informatica
institucionales de
la Funcién
Subcomponente Piblica y la ESAP
1
calidad y en informes )
periddicos Informacion Oficina
comprensible |14 dirigidos a los actualizada en Asesora de | Trimestral
ciudadanos  y pagina web Informatica
grupos de interés
Mesas de trabajo
con los Equipos
Transversales
{Control Interno , Control
Secretaria Interno P
2.1| General, 6 reuniones Secretaria semestral
Tesoreria ) para General,
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de interés de
cada equipo
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6.4 CUARTO COMPONENTE:
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO.

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades
publicas, mejorando la safisfaccion de los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus derechos. Se
debe desarrollar en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano (CONPES 3785 de 2013), de acuerdo con los lineamientos del Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano (en adelante PNSC), ente rector de dicha Politica.

A partir de este Modelo, la gestion del servicio al ciudadano deja de entenderse como una tarea
exclusiva de las dependencias que interactian directamente con los mismos o de quienes atienden
sus peticiones, quejas o reclamos, y se configura como una labor integral, que requiere:

(i) total articulacion al interior de las entidades;

(i) compromiso expreso de la Alta Direccion;

(iii) gestion de los recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes iniciativas que busquen
garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta del
Estado.

De acuerdo con los lineamientos del PNSC, para la definicion del componente de “Mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano”, es necesario analizar el estado actual del servicio al ciudadano
que presta la entidad con el fin de identificar oportunidades de mejora y a partir de alli, definir
acciones que permitan mejorar la situacion actual.

Para el diagnéstico o analisis del estado actual, se recomienda hacer una revision integral de la
entidad utilizando diferentes fuentes de informacion.

En primera instancia se debe identificar el nivel de cumplimiento normafivo relacionado con el
servicio al ciudadano: gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, proteccion
de datos personales, accesibilidad e inclusion social, cualificacion del talento humano, y publicacion
de informacion, entre otros.

Se debe hacer uso de encuestas de percepcion de ciudadanos respecto a la calidad del servicio
ofrecido por la entidad, y de la informacion que reposa en la entidad relacionada con peticiones,
quejas y reclamos.

Una vez identificada la situacion actual del servicio al ciudadano se hace la formulacion de las
acciones precisas que permitan mejorar el diagnostico, las cuales deberan hacer parte del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Direccioén: Calle 19 N° 10-41 Barrio Carvajal, Sabana de Tomes, Santander - Teléfono: 6293282 — 6293803
Peticiones, Quejas y Reclamos - Cormeo electrénico: contacto@espusato gov.co — Pagina Web: www espusalo.goy.co




ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO BASICO

—~— E.S.P - i
e e nm e e wme: | \ersion: 2.0 | Fecha: Enero de 2018 Pégha 6de 46 deigo DC-01

@E SPUSATO EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL MUNICIPAL DE ACUEDUCTO, E3E
2

S-Doc.:

Estructura administrativa y direccionamiento estratégico.

La entidad puede formular acciones que fortalezcan el nivel de importancia e institucionalidad del
tema de servicio al ciudadano a su interior, reforzando el compromiso de la Alta Direccion, la
existencia de una institucionalidad formal para la gestién del servicio al ciudadano, la formulacion de
planes de accion y asignacion de recursos.

Para esto se desarrollaran acciones relacionadas con:

* Institucionalizar una dependencia que lidere la mejora del servicio al ciudadano al interior de la
entidad y que dependa de la Alta Direccion.

* Incorporar recursos en el presupuesto para el desarrollo de iniciativas que mejoren el servicio al
ciudadano.

* Establecer mecanismos de comunicacion directa entre las areas de servicio al ciudadano y la Alta
Direccion para facilitar la toma de decisiones y el desarrollo de iniciativas de mejora.

Fortalecimiento de los canales de atencion

Dentro de las actividades a desarrollar estén las siguientes:

* Realizar ajustes razonables a los espacios fisicos de atencién y servicio al ciudadano para
garantizar su accesibilidad de acuerdo con la NTC 6047. Aplicar un Auto diagnéstico de espacios
fisicos para identificar los ajustes requeridos.

* Implementar instrumentos y herramientas para garantizar la accesibilidad a las paginas web de las
entidades (Implementacion de la NTC 5854 y Convertic).

* Implementar sistemas de informacién que faciliten la gestion y trazabilidad de los requerimientos de
los ciudadanos.

Implementar mecanismos para revisar la consistencia de la informacion que se entrega al ciudadano
a traves de los diferentes canales de atencion.

* Establecer indicadores que permitan medir el desempefio de los canales de atencién y consolidar
estadisticas sobre tiempos de espera, tiempos de atencion y cantidad de ciudadanos atendidos.

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

Se constituye en la variable mas importante para la gestion y el mejoramiento del servicio al
ciudadano, pues son los servidores piblicos quienes facilitan a los ciudadanos el acceso a sus
derechos a través de los tramites y servicios que solicitan.

Dentro de las actividades a desarrollar estan las siguientes:

* Fortalecer las competencias de los servidores publicos que atienden directamente a los ciudadanos
a través de procesos de cualificacion.

* Promover espacios de sensibilizacion para fortalecer la cultura de servicio al interior de la entidad.
* Fortalecer los procesos de seleccion del personal basados en competencias orientadas al servicio.

* Evaluar el desempefio de los servidores piblicos en relacion con su comportamiento y actitud en la
interaccion con los ciudadanos.

Normativo y procedimental.

El componente normativo y procedimental comprende aquellos requerimientos que debe cumplir la
entidad en sujecion a la norma, en términos de procesos, procedimientos y documentacion, entre
ofros, y que no hagan parte de componentes anteriores.

La entidad formulara acciones para asegurar su cumplimiento normativo, en temas de tratamiento de
datos personales, acceso a la informacion, Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD), y tramites.

Dentro de las actividades a desarrollar pueden estar las siguientes:

* Establecer un reglamento interno para la gestion de las peticiones, quejas y reclamos.

* Incorporar en el reglamento interno de mecanismos para dar prioridad a las peticiones presentadas
por menores de edad y aquellas relacionadas con el reconocimiento de un derecho fundamental.

* Elaborar periédicamente informes de PQRSD para identificar oportunidades de mejora en la
prestacion de los servicios.

* Identificar, documentar y optimizar los procesos internos para la gestion de las peticiones, quejas y
reclamos.

* Identificar, documentar y optimizar los procesos intemos para la gestion de los tramites y otros
procedimientos administrativos.

Direccién: Calle 19 N° 1041 Barrio Carvajal, Sabana de Tomes, Santander - Teléfono: 6293282 — 6293803
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* Implementar un sistema de asignacion de niimeros consecutivos (manual o electrénico).

* Realizar camparias informativas sobre la responsabilidad de los servidores publicos frente a los
derechos de los ciudadanos.

Cualificar el personal encargado de recibir las peticiones.

» Construir e implementar una politica de proteccion de datos personales.

* Definir mecanismos de actualizacion normativa y cualificacién a servidores en esta area.

* Elaborar y publicar en los canales de atencion la carta de trato digno.

* Definir e implementar elementos de apoyo para la interaccién con los ciudadanos, como los
formatos para recepcion de peticiones interpuestas de manera verbal.

Relacionamiento con el ciudadano

Este componente da cuenta de la gestion de la entidad para conocer las caracteristicas y
necesidades de su poblacion objefivo, asi como sus expectativas, intereses y percepcion respecto al
servicio recibido.

Este reconocimiento de los ciudadanos debe guiar cualquier iniciativa de mejora, para cumplir con la
razon de ser de la administracion pablica: servir a los ciudadanos.

Direccién: Calle 19 N° 10-41 Barrio Carvajal, Sabana de Tomes, Santander - Teléfono: 6293282 - 6293803
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LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

A continuacion, se desarrollan los parametros basicos que deben cumplir las entidades publicas para
garantizar de manera efectiva, la atencion de las peticiones formuladas por los ciudadanos; lo
anterior, con base en el marco normativo que regula los diferentes escenarios en materia de servicio

al ciudadano.

1. Definiciones

a) Peticion: 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 resolucion.

b) Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacion con una conducta que considera iregular de uno o varios servidores pablicos en
desarrollo de sus funciones
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¢) 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 prestacion indebida de un servicio o a la falta de
atencion de una solicitud.

d) Solicitud de acceso a la informacién publica: Segin el articulo 25 de la Ley 1712 de 2014 “es
aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via electrénica, puede hacer cualquier persona para
acceder a la informacion publica.

Paragrafo En ningin caso podré ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion
inadecuada o incompleta.”

e) Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de
la entidad.

f) 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.

Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

Servidores piblicos.

El rol de los servidores piiblicos en la prestacion de los servicios a cargo del Estado es fundamental
para determinar el impacto (positivo o negativo) y el acceso real y efectivo de los ciudadanos a los
derechos que les asisten constitucionalmente.

Debe examinarse desde dos perspectivas:

a) En atencion al ciudadano: Desde esta vision, las personas que se ocupan de la atencion a
través de los diferentes canales, por mandato legal, deben estar debidamente capacitadas para
orientar al ciudadano.

Son aquellos servidores que tienen absoluta claridad sobre el portafolio de servicios y de la
estructura de la entidad.

b) Areas misionales y de apoyo: Dado que las politicas, lineamientos, servicios y estrategias que
disefien las entidades desde sus areas misionales y de apoyo impactan a los ciudadanos, los
servidores plblicos que hacen parte de ellas, asi no tengan contacto directo con las personas que
requieren el servicio, deben seguir los pardmetros establecidos en la normativa, esto con el
proposito de mantener la coherencia de cara al ciudadano.
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Canales de atencion. Con el propésito de hacer efectiva la comunicacion entre el ciudadano y el
Estado, se deben establecer claramente los canales idéneos a través de los cuales las personas
pueden presentar ante la entidad cualquier tipo de peticion, para tales efectos, se establecieron
legaimente los siguientes:

* Personalmente, por escrito o verbalmente en los espacios fisicos destinados para el recibo de la
solicitud.

* Via telefonica al nimero destinado para la atencion de la solicitud.

» Correo fisico o postal en la direccion destinada para el recibo de la solicitud.

* Correo electronico institucional destinado para el recibo de la solicitud.

» Formulario electronico establecido en el sitio web oficial de la entidad, segun los lineamientos
sefialados por el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones a fravés de la
estrategia de Gobierno en Linea.

Es necesario que la entidad divulgue a través de los medios disponibles cuales son los canales
dispuestos para el recibo de las peticiones con la descripcion de los horarios y la informacion que
considere relevante para orientar al ciudadano.

Adicionalmente, los canales de atencion deben cumplir con las condiciones técnicas necesarias para
que la informacion y los servicios sean accesibles para todos los ciudadanos en condiciones de
igualdad, incluyendo las personas que tienen especial proteccién constitucional, tal es el caso, de las
personas con algun tipo de discapacidad o grupos étnicos y culturales que se comunican en una
lengua diferente.

En esta materia, la ley se ha ocupado de expedir varias nomas transversales que regulan las
condiciones que se deben seguir para la formulacion de politicas incluyentes y la materializacion de
los derechos fundamentales de todas las personas independientemente de sus condiciones fisicas o
culturales.

Presentacion de las peticiones.

Los ciudadanos pueden presentar las peticiones de manera escrita o verbal, para ello, la entidad
debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

* Diseiar, implementar y publicar un reglamento donde se indique el tramite intemo para dar
respuesta a las peticiones y el tramite de las quejas.

Este documento debe contener el procedimiento que se debe surtir enire las dependencias de la
institucion para atender de manera efectiva las peticiones.
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* Establecer un sistema de turnos que permita solucionar las peticiones de acuerdo al orden de
llegada, siempre teniendo en cuentas las excepciones legales.

+ Crear un mecanismo a través del cual se controle que las respuestas a las peticiones se den dentro
de los tiempos legales.

* Adoptar los protocolos de atencion al ciudadano.
La entidad debera disponer de un enlace de fcil acceso, en su pagina web, para la recepcion de

peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias, de acuerdo con los parametros establecidos
por el Programa Gobiemo en Linea. (www.gobiernoenlinea.qov.co).

Disefiar formatos electronicos que faciliten la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias por parte de los ciudadanos.

* Disponer de un registro publico sobre los derechos de peticion de acuerdo con la Circular Externa
N° 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Intemo de las
Entidades del orden nacional y teritorial.

* Identificar y analizar los derechos de peticion de solicitud de informacion y los relacionados con
informes de rendicion de cuentas.

* Elaborar timestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejorar el servicio que
presta la entidad y racionalizar el uso de los recursos.

* Adoptar formatos y modelos estandarizados que agilicen la gestion.

* Contar con la politica de proteccion de datos personales.

Seguimiento y trazabilidad de las peticiones.

En este punto es fundamental que las entidades publicas registren la fecha y el consecutivo o
numero de radicado de las peticiones presentadas, dado que al ciudadano le asiste legalmente el
derecho de consultar en cualquier tiempo el estado en el cual se encuentra su peticion;
adicionaimente le permite a la entidad hacer la trazabilidad de la misma para dar oportuna
respuesta.

Respuesta a las peticiones.

* La respuesta debe ser objetiva, veraz, completa, motivada y actualizada y debe estar disponible en
formatos accesibles para los solicitantes o interesados en la informacion alli contenida.
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La respuesta debe ser oportuna respetando los términos dados para el derecho de peticion.

* El'acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y acciones judiciales de los
que dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida.

* Adicionalmente se recomienda que las respuestas dadas a los ciudadanos sean claras y en lo
posible, de facil comprension.

Controles.

* Oficina de Control Disciplinario Interno: Las entidades deben organizar una oficina, que se
encargue de adelantar los procesos disciplinarios en contra de sus servidores publicos.

Las oficinas de control disciplinario deberan adelantar las investigaciones en caso de:

(i) Incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en los términos
contemplados en la ley y

(ii) quejas contra los servidores piblicos de la entidad.

* Oficina de Control Interno: vigilaran que la atencién se preste de acuerdo con las normas y los
parametros establecidos por la entidad. Sobre este aspecto, rendiran un informe semestral a la
administracion de la entidad.

* Veedurias ciudadanas: Debe:

a) Llevar un registro sistematico de las observaciones presentadas por las veedurias ciudadanas.

b) Evaluar los comectivos que surjan de las recomendaciones formuladas por las veedurias
ciudadanas.

¢) Facilitar y permitir a las veedurias ciudadanas el acceso a la informacién para la vigilancia de su
gestion y que no constituyan materia de reserva judicial o legal.

DESCRIPCION DE TERMINOS Y LINEAMIENTOS ESPECIALES EN EL TRAMITE DE LAS
PETICIONES TERMINOS

CLASE TERMINO

Peticiones en interés General y Particular Dentro de los quince (15) dias siguientes a la recepcion
Peticiones de documentos e informacion Dentro de los_diez (10) dias siguientes a su recepcion
Consultas Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion
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Peticiones enfre autoridades

Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién

Informes a congresistas

Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion

Situacién

Lineamiento

Normatividad

No respuesta
en témino

Se debe informar al ciudadano
antes del vencimiento informando
los motivos de la demora

y sefialando el plazo en que se
resolvera la peticion, éste no podra
exceder del doble

del inicialmente previsto.

LEY 1755 DE 2015

Peticion
incompleta

Se deben ftener en cuenta dos
momentos:

1. En el recibo de la peticion: el
servidor publico informa
verbalmente que estd incompleta la
peticion, si el ciudadano insiste,
debe ser radicada.

2. Cuando esta radicada: el servidor
pablico debe solicitar al ciudadano
dentro de los diez (10) dias
siguientes para que complete la
informacién. El ciudadano tiene 1
mes para complementaria.

LEY 1755 DE 2015

Atencion
prioritaria

Se deben atender prioritariamente
las peticiones que involucren el
reconocimiento de un

derecho fundamental, cuando esté
en peligro inminente la vida o la
seguridad, cuando sea presentada
por un nifio (a) o adolescente; o
cuando sea presentada por un
periodista en ejercicio de su
profesion

Ley 1755 de 2015

Desistimiento
tacito

Opera cuando el ciudadano no
completa su peticion dentro del mes
otorgado para ello y guarda silencio.

La entidad debe expedir acto
administrativo ~ decretando el
desistimiento y archivando el
expediente, se debe notificar
personalmente  advitiendo la

procedencia del recurso de

Ley 1755 de 2015

Desistimiento
expreso

Opera cuando el ciudadano de
manera expresa le informa a la
entidad que no desea continuar con

Ley 1755 de 2015

Direccion: Calle 19 N° 1041 Barrio Carvajal, Sabana de Torres, Santander - Teléfono: 6293282 - 6293803
Peticiones, Quejas y Reclamos - Correo electrénico: contacto@espusalo.gov.co — Pagina Web: www.espusato.gov.co




EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL MUNICIPAL DE ACUEDUCTO, =E3i1E
ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO BASICO

@Espusmo

—~— ES.P

s mercesnasca e 1 | Version: 2.0 | Fecha: Enero de 2018 Pagina 15 de 46

Codigo: DC - 01 =

S-Doc.:

el tramite de la peticion.

No obstante, puede continuar de
oficio el tramite de respuesta si la
entidad considera que es de interés
general, para lo cual, debe
proyectar acto  administrativo
motivado.

Peticion imespetuosa

Cuando un ciudadano presente una
peticion iespetuosa o en términos
groseros, la entidad puede
rechazarla.

Ley 1755 de 2015

Peticion
oscura

Se presenta cuando no se
comprenda la finalidad u objeto de
la peticion, en este caso, se debe
devolver al interesado para que la
comija o aclare dentro de los diez
(10) dias siguientes. En caso de no
corregirse o aclararse, se archivara
la peticion

Ley 1755 de 2015

Peticion reiterativa

Se da cuando se presenta una
solicitud que ya ha sido resuelta por
la entidad, caso en cual, pueden
remitirse a respuestas anteriores

Ley 1755 de 2015

Peticiones
analogas

Opera cuando mas de diez (10)
personas formulen peticiones que
sean semejantes en cuanto a su

objeto.

En este caso la entidad podra dar
una Unica respuesta que debera ser
publicada en un diario de amplia
circulacion, en la pagina web y
entregard copias de la misma a
quienes las soliciten.

Ley 1755 de 2015

6.5 QUINTO COMPONENTE:

MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION.

El derecho de acceso a la informacion publica Este componente recoge los lineamientos para la
garantia del derecho fundamental de Acceso a la Informacion Publica regulado por la Ley 1712 de
2014 y el Decreto Reglamentario 1081 de 2015, segin la cual toda persona puede acceder a la
informacion pablica en posesion o bajo el control de los sujetos obligados de Ia ley.
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En fal sentido, las entidades estan llamadas a incluir en su plan anticorrupcion acciones
encaminadas al fortalecimiento del derecho de acceso a la informacion publica tanto en la gestion
administrativa, como en los servidores piblicos y ciudadanos.

La garantia del derecho implica:

* La obligacion de divulgar proactivamente la informacion publica.

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

* Obligacion de implementar adecuadamente la ley y sus instrumentos.

Entendiéndose por informacion piblica todo conjunto organizado de datos contenidos en cualquier
documento, que las entidades generen, obtengan, adquieran, transformen, o controlen.

Dicha informacion debe cumplir con criterios de calidad, veracidad, accesibilidad y oportunidad.

A Continuacion, se sefialan las cinco (5) estrategias generales para iniciar la implementacién de
medidas que garanticen la Transparencia y el Acceso a la Informacion Publica, las cuales definen los
subcomponentes del componente de Transparencia y Acceso a informacion piblica

* La obligacion de producir o capturar la informacion piblica.

Obligacion de generar una cultura de transparencia.

1. Lineamientos de Transparencia Activa

La transparencia activa implica la disponibilidad de informacion a través de medios fisicos y
electrénicos.

Los sujetos obligados deben publicar una informacion minima en los sitios web oficiales, de acuerdo
con los parametros establecidos por la ley en su articulo 9° y por la Estrategia de Gobierno en Linea.

Esta informacién minima debe estar disponible en el sitio web de la entidad en la seccion
‘Transparencia y acceso a la informacion publica’46. En caso de publicarse en una seccion diferente
0 en un sistema de informacion del Estado, los sujetos obligados deben identificar Ia informacion y
habilitar los enlaces para permitir el acceso a la misma.

Las entidades deben implementar acciones de publicacién y/o divulgacion de informacion, asi:
* Publicacion de informacion minima obligatoria sobre la estructura.
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* Publicacion de informacion minima obligatoria de procedimientos, servicios y funcionamiento.
» Divulgacion de datos abiertos.

* Publicacién de informacién sobre contratacion publica.

* Publicacion y divulgacion de informacion establecida en la Estrategia de Gobiemo en Linea.
2. Lineamientos de Transparencia Pasiva.

La transparencia pasiva se refiere a la obligacion de responder las solicitudes de acceso a la
informacién en los términos establecidos en la Ley.

Para este proposito se debe garantizar una adecuada gestion de las solicitudes de informacion
siguiendo los lineamientos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano establecidos en el
Cuarto Componente.

Es importante tener en cuenta las directrices del Decreto 1081 de 2015 respecto a la gestion de
solicitudes de informacion:

a) Aplicar el principio de gratuidad y, en consecuencia, no cobrar costos adicionales a los de
reproduccion de la informacion.

En los casos en que la entidad cobre por la reproduccion de informacion, debera motivar en acto
administrativo los costos.

Se especificara el valor unitario de los diferentes tipos de formato y se soportara dentro de los
parametros del mercado, teniendo como referencia los precios del lugar o la zona de domicilio de la
entidad.

b) Revisar los estandares del contenido y oportunidad de las respuestas a las solicitudes de
acceso a informacion publica:

* El acto de respuesta debe ser por escrito, por medio electronico o fisico de acuerdo con la
preferencia del solicitante.

Cuando la solicitud realizada no especifique el medio de respuesta de preferencia, se podra
responder de la misma forma de la solicitud.

* El acto de respuesta debe ser objetivo, veraz, completo, motivado y actualizado y estar disponible
en formatos accesibles para los solicitantes o interesados.
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* El acto de respuesta debe ser oportuno, respetando los téminos de respuesta al derecho de
peticion de documentos y de informacion que sefiala la Ley 1755 de 2015.

+ El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y judiciales de los que
dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida.

3. Elaboracion de los Instrumentos de Gestién de la Informacién.

La Ley establecio fres (3) instrumentos para apoyar el proceso de gestion de informacion de las
entidades.

Estos son:

* El Registro o inventario de activos de Informacion.

* El Esquema de publicacion de informacion, y

« El indice de Informacion Clasificada y Reservada.

Los mecanismos de adopcion y actualizacién de estos instrumentos se realizan a través de acto
administrativo y se publicaran en formato de hoja de calculo en el sitio web oficial de la entidad en el

enlace “Transparencia y acceso a informacion publica”, asi como en el Portal de Datos Abiertos del
Estado colombiano.

Instrumento Registro o|Indice de Informacién | Esquema de Publicacion y de
inventarios de | clasificada y reservada Informacién
activos de
informacién
CONTENIDOS 1. Todas Ilas | El inventario de la informacion | 1. La lista de informacion minima
categorias de | plblica generada, obtenida, | publicada (At. 9, 10y 11).
informacién del | adquiida o controlada por la
sujeto obligado. entidad, que ha sido calificada | 2.La lista de la informacién publicada
como clasificada o reservada. en
2. Todo registro [ El  indice incluird  la | el sitio web oficial del sujeto obligado,
publicado. fundamentacion constitucional o | adicional.
legal de la clasificacion o la
3. Todo registro | reserva 3. Informacién  publicada con
disponible para ser anterioridad.
solicitado por el
publico. 4. Informacion de interés para la
ciudadania.
Actualizado y veraz
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De ofra parte, la entidad debe articular los instrumentos de gestion de informacion con los
lineamientos del Programa de Gestion Documental.

Es decir, la informacion incluida en los fres (3) instrumentos arriba anotados, debe ser identificada,
gestionada, clasificada, organizada y conservada de acuerdo con los procedimientos, lineamientos,
valoracion y tiempos definidos en el Programa de Gestion Documental del sujeto obligado.

Es de resaltar que en la elaboracion del Programa de Gestion Documental se deben aplicar los
lineamientos sefialados en el Decreto 2609 de 2012 o los parametros que fije el Archivo General de
la Nacion.

4, Criterio diferencial de accesibilidad

Para facilitar qué poblaciones especificas accedan a la informacion que las afecte, la ley estableci6
el criterio diferencial de accesibilidad a informacion publica.

Para el efecto, las entidades deberan implementar acciones tendientes a:

+ Divulgar la informacién en formatos alternativos comprensibles. Es decir, que la forma, tamafio o
modo en la que se presenta la informacion publica, permita su visualizacién o consulta para los
grupos etnicos y culturales del pais, y para las personas en situacion de discapacidad.

* Adecuar los medios electronicos para permitir la accesibilidad a poblacion en situacion de
discapacidad.

* Implementar los lineamientos de accesibilidad a espacios fisicos para poblacion en situacion de
discapacidad.

* Identificar acciones para responder a solicitud de las autoridades de las comunidades, para
divulgar la informacion pablica en diversos idiomas y lenguas de los grupos étnicos y culturales del
pais.

5. Monitoreo del Acceso a la Informacién Pablica

Con el propésito de contar con un mecanismo de seguimiento al acceso a informacién pblica, las
entidades deben generar un informe de solicitudes de acceso a informacion que contenga:

1. El nimero de solicitudes recibidas.

2. El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.
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3. El tiempo de respuesta a cada solicitud.
4. El nimero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion.

A continuacion, se muestra un modelo para formular la estrategia de Transparencia y Acceso a la
Informacién.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
Componente 5: Transparencia y Acceso a la Informacion
Subcompone Metao | Indicad
ote Actividades producto | ores Responsable | Fecha programada
Consultaa
grupos de
valorpara | #de
Identificar informacién de la entidad | identificar | Consult
adicional a la minima requerida informacié | as del Gerencia
1.3 | porla normatividad de interés n adicional | grupo 30 de junio de 2018
para los ciudadanos, usuarios y de interés | de valor
grupos de inferés. susceptibl | realizad
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