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1. INTRODUCCION

Con el animo de dar cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1474 de 2011 en su
articulo 73, en donde se establece que cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal, debe elaborar anualmente el Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano como instrumento de medicion estratégico orientado a
prevenir hechos o actos de corrupcion, alineado a la tercera dimensién “Gestion con
Valores para el Resultado” del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, que
permite generar estrategias y actividades en cada uno de los 6 componentes.

Componentes del PAAC
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Racionalizacion -~

de Atencion al Iniciativas

Trémites Ciudadano Adicionales

4
e
Gestion del Rendicion de Transparencia
Riesgo Cuentas

El presente Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano contiene el Plan de
Accidn con sus respectivas actividades, responsables, metas y fechas de ejecucién
en cada uno de sus seis componentes, enfocandose en la prevencion de eventos y
situaciones de corrupcidn 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 EIl Espinal.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Definir e implementar en la EAAA de El Espinal ESP, estrategias de lucha contra la
corrupcion y de atenciéon al ciudadano, asi como la administracién de riesgos,
racionalizacién de tramites, espacios de rendicibn 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 Atencion al Ciudadano
de acuerdo ala Ley 1474 de 2011.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Fortalecer los canales de atencion para garantizar un mejor servicio a los
grupos de valor.

» Implementar acciones normativas, administrativas y tecnolégicas 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.

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

» Orientar y facilitar la implementacién y desarrollo de una eficaz, eficiente y
efectiva administracion de riesgos.

» Proponer acciones necesarias para fortalecer la EAAA de El Espinal E.S.P,
en la gestion de Control Interno, proporcionando herramientas que permitan
evaluar los procesos y establecer métodos para el mejoramiento continuo del
desempeiio de la entidad y su impacto en la sociedad.
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3. ALCANCE

Las estrategias, mecanismos y acciones establecidas en el Plan Anticorrupcion y de
Atencion 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 aflo 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 estandares de calidad,
responsabilidad ambiental y social en servicio de la comunidad de El Espinal.

4.3 POLITICA DE CALIDAD

En la Empresa de Acueducto, Alcantarilado y Aseo de EI Espinal E.S.P.,
entendemos que la calidad de nuestros servicios es 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 gestién, basado en los estandares del
Modelo Integrado de Planeacion 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
aplicacién 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.

Como consecuencia de este planteamiento, nuestros esfuerzos se orientan en
distintos ambitos de actuacion:

R/
L X4

X/
°

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

Esta politica de calidad es parte de la politica global de la Empresa, mediante las
directrices definidas en su Sistema Integrado de Gestion, la Empresa de
Acueducto, Alcantarilado y Aseo de El Espinal E.S.P. pretende alcanzar los
siguientes objetivos generales:

X/
°

e

A

Ampliar la cobertura y mejorar la calidad y continuidad de los servicios de
Acueducto y Alcantarillado.

Incrementar y consolidar la innovacion en un entorno de mejora continua.
Mejorar y Desarrollar continuamente el cambio de actitud hacia la
excelencia y el autocontrol.
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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 clientes y/o usuarios en cuanto al
cumplimiento de requisitos aplicables.

Disponer de la flexibilidad suficiente para adaptarse a los requisitos de
nuestros clientes y/o 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.

Preservar, incrementar y consolidar la innovacion y el aprendizaje en el
dominio de los procesos de gestidon y operativos en un entorno de mejora
continua.

4.4 MAPA DE PROCESOS

mapapepRocesos () EAAA

peL Espinalese

Procesos Misionales

Procesos Estratégicos

|
|

GESTION DE ADMINISTRACION DEL AGUA
(Potabilizacion- Control de Calidad de Agua - Saneamiento Hidrico )

Gestion Estratégica

REDES DE
ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO

GESTION
AMBIENTAL

GESTION
COMERCIAL

)

Gestion de Mejoramiento
TiCs Continuo - MIPG

SERVICIO AL CLIENTE Y PQRs

*

Gestion  Gestionde Gestion

Financiera Recursos Fisicos Documental
Gestion Gestion
Juridica Disciplinana

Gestion
Contractual

Gestion de
Control Interno

Procesos de Evaluacion
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5. TERMINOS Y DEFINICIONES

Peticidon: 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.

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

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestién de la entidad

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, situacibn 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.
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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 mision y el cumplimiento de los objetivos estratégicos, la
clara definicion de politicas, disefio, y conceptualizacion de la entidad por
parte de la alta gerencia.

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

Peculado: El cédigo se define como el “abuso de fondos o bienes” que
estén a disposicion del funcionario en “virtud o razén 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”.

Cohecho: Delito bilateral, pues exige la participacion de un particular que
toma la iniciativa, si cabe la expresién, de corromper al funcionario,
mediante ofertas, promesas, dones o presentes, para la ejecucion 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 continuacién de un
tramite, la adjudicacion o firma de una contrato, la cancelacion de una
factura, la entrada de un certificado, o cualquier otra actividad burocratica.

6. 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 corrupcion administrativa en
Colombia. De igual forma dio gran importancia a la participacién de la
ciudadania en el control de la gestién publica y establecio la responsabilidad
patrimonial de los servidores publicos.

Ley 734 de 2002: Por
la cual se expide el
Cadigo Disciplinario
Unico.

Se contemplan como faltas disciplinarias las acciones u omisiones que
lleven a incumplir los deberes del servidor puablico, a la extralimitacion en el
ejercicio de sus derechos y funciones, a incumplir las normas sobre
prohibiciones. Régimen de inhabilidades e incompatibilidades, asi como
impedimentos y conflicto de intereses, sin que haya amparo en causal de
exclusion de responsabilidad.

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 inscripcién de grupos de
veeduria y principios rectores.

Elabord: Carlos Heber Ricaurte Guzman Revis6 y aprobé: Diego Alexander Lopera Calderén | Fecha de emision

Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeaciény TIC Cargo: Gerente 2023/12/26




G

EAAA
J DEL Espinalesy.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION
AL CIUDADANO

CODIGO: PLA-GES-07 VERSION: 02
VIGENTE DESDE: 2023/12/26

Pagina 10 de 18

Ley 1474 de 2011
Estatuto
Anticorrupcion.

Articulo 73: Plan Anticorrupcion y de Atencion 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 1649 de
2014. Atencién de
Peticiones, Quejas,
reclamos, sugerencias
y denuncias.

Articulo 15. Funciones de la Secretaria de Transparencia:
14) Sefialar los estandares que deben tener en cuenta las entidades
publicas para las dependencias de quejas, sugerencias y reclamos.

Decreto 1081 de 2015
Unico del Sector
Presidencia de la

Establece que el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano hace parte
del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién y 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

Republica. Atencion al Ciudadano”.

Tramites Titulo 24. Regula el procedimiento para establecer y modificar los
Decreto 1083 de trAmites autorizados por la ley y crear las instancias para los mismos
2015. efectos.

Ley 1757 de 2015

Promocion y proteccion al derecho a la Participacion Ciudadana.
Articulo 48. Rendicién de cuentas. La estrategia de rendicion de cuentas
hace parte del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano.

Ley 1755 de 2015.

Articulo 1°. Regulacion del Derecho de Peticion.

Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion.
Decreto 1499 de

Integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestion 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

2017. politicas que garantizan una mejor gestion.
Decreto 2106 de Se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y
2019. procedimientos innecesarios e inexistentes en la administracion publica.

7. COMPONENTES DEL PLAN

7.1. PRIMER COMPONENTE: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION

En este componente, la EAAA de EIl Espinal E.S.P presenta a la ciudadania el
mecanismo como adelanta las etapas de identificacion, analisis y control de posibles
hechos generadores de corrupcion, tanto interno como externo, conforme se
establecio en la Politica de Administracion de Riesgos adoptada por la EAAA.

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

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2024

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

Subcomponentes/ Descripcion de Meta o FECHA | FECHA
Procesos Actividades producto Responsable INICIO FIN
1.1 Politica de Socializar la politica de
B . riesgos al interior de la o Jefe Oficina
Administracion de | g iigad incluyendo las Politica Asesorade | 02/02/2024|15/12/2024
Riesgos lizaci socializada -
actualizaciones que se Planeacion
requieran.
1.2 Construccién del | Construir y publicar el Un mapa de Irﬁ:ﬁfgr ngizflla
Mapa de Riesgos de| mapa de riesgos de riesgos de Ases)(/)ra de 04/01/2023 | 30/12/2024
Corrupcién. corrupcion corrupcion Planeacion y TIC
Divulgar con todos los Socializacion del
funcionarios de la EAAA 'y |Mapa de Riesgos
1.3 Consultay con la comunidad el Mapa |de Corrupcion de | Oficina Asesora de
divulgacion de Riesgos de Corrupcion | la EAAA a todas Planeacion y TIC 04/03/2023 | 28/04/2024
a través de la pagina web las partes
y correos electrénicos. interesadas.
Realizar el monitoreo y .
revision a los riesgos de Monitoreo y érDeILZCttc())rggsdlgs
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 Administracion 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 ajustados Oficina Asesora de | 30/12/2024 |30/12/2024
en la Politica de Planeacion y TIC
Administracion del
Riesgo.

7.2 SEGUNDO COMPONENTE: RACIONALIZACION DE TRAMITES

Esta estrategia busca permitir a los grupos de valor, el acceso a los servicios
ofrecidos por la EAAA de El Espinal E.S.P de forma mas simple a través de tramites
y procedimientos administrativos optimizados, automatizados, oportunos y de facil
acceso, generando beneficios para los grupos de valor.

La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de El Espinal E.S.P., cuenta con 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 botén
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PSE y noticias referentes a la prestacion de los servicios (intervenciones de
mejoramiento preventivo y correctivo, notificacion de suspensiones, eventos de
interés al usuario).

Beneficios de la racionalizacion de tramites:

v" Disminucion de tiempos muertos, contactos innecesarios del ciudadano con

la

entidad y costos adicionales para el ciudadano.
v' Condiciones favorables para realizar el tramite al visitante.
v" Reduccién en el consumo de papel fortaleciendo la conciencia ambiental
e incentivando el uso de las TIC dentro de la comunidad.

Estrategia de

Racionalizacion de Tramites

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 |,nv_entar|os de Inven_tarlo Direcciones Operatlva 01/02/2024 |28/02/2024
Tramites. tramites. actualizado y Comercial
. o Profesional
. o Realizar actualizacion Base de datos . e
2.2 erlcpnahzauon base de datos de actualizada al Universitario codigo 01/03/2024 |30/03/2024
de Tramites. . 219 grado 01
usuarios. 100% 2
Facturacion y Cartera
Profesional
2.3 Publicacion de Divulgar en la pagina web Tramites Universitario cédigo
trar.nltes. de la EAAA los tramites racpnahzados 219 g.rado 01 Servicio 30/04/2024 |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
Tres Universitario cédigo
. . Realizar seguimiento a los o 2019 grado 01 30/04/2024 [29/04/2024
i.n4SRUelg_gr|stro tramites avances de los tramites Zﬁgg'{?‘fﬁtz Servicio al Cliente y | 30/08/2024|31/08/2024
registrados en SUIT. PQRS y Oficina 30/12/2024 |30/12/2024
en SUIT
Asesora de
Planeacion y TIC
Evaluar la viabilidad para Una Profesional
medir el nivel de evaluacion Universitario cédigo
2 5 Redistro tramites satisfaccion de los para medir el 2019 grado 01
e'n SUIgl' usuarios frente a la mejora nivel de Servicio al Clientey | 01/11/2024|30/12/2024
de tramites en linea satisfaccion PQRS y Oficina
teniendo en cuenta sus de los Asesora de
necesidades usuarios. Planeaciony TIC

Elabord: Carlos Heber Ricaurte Guzman

Revis6 y aprob6: Diego Alexander Lopera Calderén

Fecha de emision

Cargo: Jefe Oficina Asesora de Planeaciény TIC

Cargo: Gerente

2023/12/26




O

7.3

EAAA

peL Espinalese.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION
AL CIUDADANO
CODIGO: PLA-GES-07 VERSION: 02
VIGENTE DESDE: 2023/12/26

Pagina 13 de 18

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 entre la rama
ejecutiva y los ciudadanos, como resultado final de la gestion y desarrollo ejecutado
por la empresa, orienta esta labor con el fin de participarle a los ciudadanos la
gestion y compromiso que se tiene con la comunidad de prestar un servicio de
calidad y realizar una audiencia de control social con transparencia.

La EAAA de El Espinal realizard Rendicion de Cuenta en espacio abierto de manera
anual mediante foro con los usuarios y comunidad en general, publicando de manera
permanente 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 retroalimentacion con los usuarios y detectando las
necesidades de los habitantes y usuarios.

Rendicidon de cuentas ”W)—I Q
< —

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2024

Componente 3: Rendicién de Cuentas

Subcomponentes/ Descripcion de Meta o FECHA | FECHA
Procesos Actividades producto Responsable INICIO FIN
Disefiar campafas por
re?ﬁ;?;&%ﬁs de Campafias de | Oficina Asesora
e Y interaccién con el| de Planeaciony 02/01/2024 |31/12/2024
reconocimiento ciudadano .
; . ciudadano. TIC
3.1 Informacion de que incentive a
o . participacion ciudadana.
calidad y en lenguaje —
comprensible. . P_ubllcamon de . .
Garantizar que en la informes de Gerencia, Director

paglna_web de Ia_ entidad rendicion de Ad_mlnlstratlvo Y 1 02/01/2024 |31/12/2024

se publiquen los informes cuentas enla | Oficina Asesora de

de rendicion de cuentas. | pagina web de la| Planeaciény TIC

entidad.
3.2 Desarrollar Acompafamiento .
X S Boletines de
escenarios de periodistico para la entrevistas Oficina Asesora de
dialogo _de doblg via | participacion de la Entidad publicadas en Planeacion y TIC 15/01/2024 |31/12/2024
con la ciudadania y y/o de sus voceros en .
o pagina web.
sus organizaciones eventos externos.
. Motivar a los diferentes Conyocatorla a

3.3 Incentivos para ; . través de redes . fici
motivar la cultura de 9rupos de inerés en sociales, correo Gerenciay Oficina

participar en el evento de ' Asesora de 01/11/2024 |31/12/2024

la rendicion y
peticion de cuentas

rendicién publica de
cuentas.

electronico y
pagina web
institucional.

Planeacion y TIC
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Planear y realizar un
ejercicio de rendicion de
cuentas en donde se
presenten los resultados

Ejecucion de
audiencia Gerencia y Oficina
publica de Asesora de

01/11/2024 |31/12/2024

de la gestién misional e rendicion de Planeacion y TIC
institucional. cuentas.
i6 Encuestas
3.4 Evaluacion Evaluar los eventos de - . -,
retroalimentacic')yn a rendicion de cuentas en dlllgenc[.':}das de | Oficina Asesora de
la gestion sitio mediante encuesta de | PETCEPcion en la| Planeaciony TIC |01/12/2024 |31/12/2024
institucional percepcion. rendicion de
cuentas

Publicacién en
Publicar en la pagina web | la pagina web
institucional los resultados | de resultados
de la evaluacion de la evaluacion de la
rendicion de cuenta. rendicion de
cuentas.

Oficina Asesora de

7.4 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:

% Anadlisis de la satisfaccion del servicio prestado desde los
canales de atencion, con gestion de calidad.

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

En la implementacién del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion-MIPG de la
EAAA de El Espinal se esta trabajando en la Politica de Servicio al Ciudadano con
el fin de conocer los derechos, necesidades y problemas de los ciudadanos
buscando resultados que satisfagan y evalien permanentemente sus necesidades.

Actividades

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 P INICIO FIN
Funcionarios Director Comercial
4.1 Estructura Fortalecimiento de las capacitados en y Profesional Seqt .
= ; . . ; NP egun Segun
administrativa y competencias del personal | competencias Universitario cédigo
- - ; . cronogramagronograma
Direccionamiento relacionado con la laborales en 2019 grado 01
. i . > L X PIC 2024 | PIC 2024
Estratégico atencién al usuario. atencién al Servicio al Cliente y
ciudadano. PQRS
4.2 Fortalecimiento Implementar nuevos Profesional
de los canales de canales de atencion de Universitario codigo | 01/04/2024 |30/05/2024
atencién acuerdo con las Nuevos canales 2019 grado 01
Elabord: Carlos Heber Ricaurte Guzman Revisé y aprobd: Diego Alexander Lopera Calderén | Fecha de emision
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caracteristicas y de atencion Servicio al Cliente y
necesidades de los PQRS
ciudadanos para
garantizar cobertura.
Mejorar los espacios e Director Comercial
oY i Espacios fisicos :
fisicos de atenciony Profesional
servicio al ciudadano para ad;zl;i?éons de Universitario cédigo 01/04/2024 |30/05/2024
garantizar su accesibilidad servicio a)ll 2019 grado 01
de acuerdo con la norma ciudadano Servicio al Cliente y
NTC 6047. ' PQRS
Promover espacios de Fortalecimiento Director Cqmerual y
o Profesional
sensibilizacion para de la cultura de Universitario codiao
4.3 Talento Humano | fortalecer la cultura de servicio en los 2019 grado Olg 02/01/2024 |30/12/2024
servicio al interior de la | funcionarios de la Servici 9 | Cli
entidad entidad ervicio al Cliente y
) ' PQORS
Optimizar los procesos Reglamento Director Cqmerual y
. i . Profesional
internos para la gestion de | interno para la Universitario codido
los tramites y otros gestién de las 99 30/05/2024|31/12/2024
> 2019 grado 01
procedimientos PQR formulado icio al Cli
. administrativos y adoptado. Servicio al Cliente y
4.4 Normativo y PQRS
procedimental Director Comercial y
Elaborar periédicamente Informe Profesional 01/03/2024 {30/03/2024
informe de para . niversitario codigo
inf de PQRS trimestral de Uni itario codi 01/06/2024 |30/06/2024
identificar oportunidades PORS 2019 grado 01 01/09/2024 |30/09/2024
de mejora en el proceso. ) Servicio al Cliente y | 01/12/2024 {30/12/2024
PORS
Actualizacion y Pégina web
4.5 Relacionamiento mantenimiento R Oficina Asesora de
con el ciudadano permanente de la pagina g‘cstﬂgjlicz'ggzl Planeacion y TIC 02/01/2024 30/12/2024
web institucional. ’

De igual manera, con el objetivo de hacer mas eficiente la atencion al usuario en el
momento de interponer una peticién, queja, reclamo o solicitar informacion sobre un
tramite o servicio, se ha destinado los siguientes canales de informacién en la EAAA
de El Espinal ESP para facilidad del usuario:

CANAL DE ATENCION

DESCRIPCION

Correos institucionales

facturacion@aaaespinal.com.co
comercial@aaaespinal.com.co
notificacionesjudiciales@aaaespinal.com.co

Pagina web institucional

www.aaespinal.com.co

Redes sociales

Facebook: @eaaaespinal

Oficina presencial Servicio Al
Ciudadano

Carrera 6 No 7-80 barrio El Centro - El Espinal

Linea telefénica

038-2390201 - Extensiones Comercial: 107; Facturacion: 108;

Operativa: 112.
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7.5 QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA'Y
ACCESO A LA INFORMACION

La EAAA de El Espinal E.S.P consciente de la importancia de revelacion de
informacion publica, ha trabajado en el fortalecimiento y mejora de los medios de
comunicacién, buscando facilitar el acceso por parte de los grupos de valor y
ciudadania.

De igual manera la entidad trabaja en la publicacién
proactiva de informacion y actualizacion de la seccion
Transparencia y acceso a la informacion publica en la
publicacion de:

X Datos abiertos.
X Atencion oportuna de las solicitudes recibidas.
X Disposicion de diferentes canales de atencion.

Ley de fransparencia

Actividades d

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2024

Componente 5: Transparenciay Acceso a la Informacion.

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

Mantener actualizada
la informacién
publicada en la pagina
web en el link de
5.1 Lineamientos de “Transparencia y
transparencia activa | acceso de la informacién”.

Menu
Transparencia de
la pagina web
institucional
actualizada.

Oficina Asesora de
Planeaciony TIC

02/01/2024 |31/12/2024

Publicacion de

Publicar informacion procedimientos, | Oficina Juridica y

obligatoria sobre
procedimientos, servicios

y contratacion pablica contratacion Planeacion y TIC

publica.

Dar respuestas

Respuestas a las
oportunas a las

Todas las

5.2 Lineamientos solicitudes de acceso a solicitudes dependencias de la
de transparencia la informacion en los radicadas bajo la EAAA de El Espinal 02/01/2024 |31/12/2024
pasiva términos establecidos plataforma
ORFEO.
por Ley.
5.3 Elaboracion de Acto Técnico

instrumentos de El_aborarz adopta_r y administrativo de
publicar el inventario de

Gestién de la . . - aprobacion
- activos de informacion. p lon'y
Informacion. adopcion.

Administrativo cédigo

Recursos Fisicos y
Gestién Documental

Elabord: Carlos Heber Ricaurte Guzman Revisé y aprobd: Diego Alexander Lopera Calderén | Fecha de emision
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Elaborar, adoptar y
publicar el esquema de

Acto
administrativo de

Técnico Administrativo
cédigo 367 grado 03

publicacion de aprobacién y Recursos Fisicos y 01/05/2024101/05/2024
informacion. adopcion. Gestion Documental
Técnico
Elaborar, adoptar y Acto - : .
X . - . Administrativo cédigo
. publlca.r’ el |nd!qe de admlnlstrqt[vo de 367 grado 03 01/06/2024 |30/06/2024
informacion clasificada y aprobacién y Recursos Fisicos
reservada. adopcion S y
Gestién 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 Segugel?;ti(r)]f)(;ﬁ;%?gﬁamon Eeorttiaelrmeignctgg Oficina Asesora de
acceso a la q 02/01/2024 | 15/12/2024

informacion publica.

institucional mediante matriz
de responsabilidades ITA.

ITA
actualizados.

Planeaciony TIC

7.6 SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES.

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

DS

valores del

los

lineamientos del

% Promocion del Cdédigo de Integridad con el fin de
garantizar la sensibilizacién y apropiacion de los 5
servicio publico por
funcionarios y contratistas de
conformidad con

Integrado de Planeacién y Gestion MIPG.

bienes y rentas.

o
A5

conflicto de intereses.

» Realizar seguimiento para que los funcionarios de la
entidad realicen el diligenciamiento del formato de

parte de los
la entidad, de
Modelo

Acompafar juridicamente a Talento Humano en la atencién a situaciones de

8. 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 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 autoevaluacion
en todos los funcionarios, contratistas y proveedores de la entidad.
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9. PROMOCION Y DIVULGACION

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano debe elaborarse anualmente y
publicarse en la pagina web institucional www.aaespinal.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.

La oficina Asesora de Control Interno realizard seguimiento 3 veces al afio:

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

2. Segundo seguimiento: Con corte 31 de agosto y la publicacion 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.

10. CONTROL DE CAMBIOS

2023/01/10 Emision original del documento 01
2023/12/26 Actualizacion version del documento 02
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