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PRESENTACION

La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogota, elabora el presente
documento anualmente en cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, el cual contiene las
estrategias y actividades que implementara la EAB como parte del Sistema Integrado de
Gestion enfocadas a fortalecer la transparencia Empresarial y la atencién al ciudadano en
lo relacionado al mejoramiento de la calidad de vida de los bogotanos y el respeto al
medio ambiente a través de la prestacién del servicio con calidad, transparencia, inclusién
y equidad.

Basado en los documentos “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupciéon y de
Atencidn al Ciudadano” y “Guia para la Gestion del riesgo de corrupcién”, la EAB - E.S.P
construye su plan de manera participativa con actores internos y externos a la Empresa.

A través del Decreto 124 de 26 de enero de 2016, “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la
Parte 1 del Libro 2 Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcién y Atencién al
Ciudadano”, adicional a otras disposiciones establece el plazo para el afio 2016 de la
publicacién del Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano el 31 de marzo del mismo
afo.

El presente documento se construyd de manera participativa con representantes de las
areas responsables de actividades que aportan al cumplimiento de las estrategias
expresadas en la normatividad antes relacionada. Adicionalmente, se cred un enlace en la
pagina web de la EAB - ESP donde los distintos grupos de interés podian incluir sus
observaciones y recomendaciones al documento.

Las actividades consagradas en este documento hardn parte del compromiso de cada una
de las dreas en su acuerdo de gestion del presente aino, esto con el fin de contar con una
herramienta que permita realizar seguimiento a su cumplimiento.

La alta gerencia de la EAB en cabeza de su Gerente General hace publico su compromiso
con el cumplimiento del presente documento mediante la socializaciéon a través de la
pagina web de la Empresa.

A continuacidn se desarrollaran los siguientes seis (6) componentes del Plan:
4 Gestion del Riesgo de Corrupcion -Mapa de Riesgos de Corrupcién

24 Racionalizacidn de Tramites
24 Rendicion de cuentas.



22 Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano
"2 Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion

<+ Participacién Ciudadana.

OBIJETIVO GENERAL

Implementar las acciones propuestas en el Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano en la EAB, para fortalecer la transparencia y la lucha contra la corrupcién
institucional y mejorar eficientemente la Atencién al Ciudadano, dando cumplimiento a lo
estipulado en la Constitucién y en la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion” en el
2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Ajustary fortalecer la politica de administracién del riesgo de la EAB ESP, con el fin de
facilitar la identificacion de los riesgos de corrupcién como los riesgos de proceso y el
establecimiento de mecanismos de mitigacion.

2. Consolidar la estrategia Antitramites desarrollado en la EAB-ESP, priorizando su
racionalizacién y optimizacion en todos los procesos de la Empresa.

3. Optimizar las estrategias para mejorar la atencién al ciudadano en los servicios que
presta la empresa, la accesibilidad de los tramites y la gestién de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias.

4. Disefar y promover las estrategias para la Rendicién de Cuentas en la EAB-ESP
permanentemente, de manera que se optimice la informacién que se encuentra a
disposicion de los usuarios, generando espacios de didlogo entre la ciudadania y la
Empresa.

5. Promover priacticas y/o conductas de todos los funcionarios EAB-ESP para combatir la
corrupcion.

6. Fortalecer los mecanismos de participacion ciudadana, a través de la integracion de
los grupos de interés para impulsar la gestion empresarial y los didlogos
participativos.



1. MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION Y MEDIDAS CONCRETAS PARA PREVENIR LOS
RIESGOS

El objetivo de esta estrategia es identificar, analizar, valorar y administrar los riesgos de
corrupcion.

La EAB ESP, elabora el mapa de riesgos de corrupcién y las medidas para controlarlos y
evitarlos, asi como realizar el seguimiento a la efectividad de dichas acciones.

1.1 IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION
De acuerdo a la Ley 1474 de 2011 articulo 73, la Empresa en el marco del Sistema
Integrado de Gestién y teniendo en cuenta la Circular 037 de 2015 se replanted una nueva
clasificacién en los niveles de impacto en los que deben categorizarse los riesgos de la
siguiente manera:
Tres (3) niveles de Impacto:

1. Moderado

2. Mayor

3. Catastrofico

Asi mismo, existen cinco (5) niveles de probabilidad de que ocurra el riesgo:

1. Raravez

2. Improbable
3. Posible

4. Probable

5. Casi seguro.
La matriz de riesgos de corrupcion, se construye basado en los niveles de impacto y de
probabilidad.



El Mapa de Riesgos de Corrupciéon estd dirigido a prevenir su ocurrencia, controlarlos y

evitarlos y sus acciones atenderdn a los siguientes criterios:

<z Que no generen nuevos riesgos de corrupcion.

2% Viables y oportunas.

‘= Dirigidas a controlar la causa de corrupcién encontrada.

<. Que contrarresten varias de las causas que generan el riesgo de corrupcién.

<+ Que seialen plazos razonables para la implementacidn de las estrategias

A continuacién se detalla el Plan de Accién 2016, para llevar a cabo la estrategia

anticorrupcion y atencién al ciudadano en su componente de Gestidn del Riesgo de

Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion:

Plan de accidn

acciones propuestas.

COMPONENTE 1
GESTION DEL RIESGO —
DE CORRUPCION - ACTIVIDAD PROGRAMADA RESPONSABLE
MAPA DE RIESGOS DE
CORRUPCION
Revi - p_
eV|§ar y 'lajustar. la pO|ItI'Ca de . Direccién Gestion de
1.1 | administracion del riesgo que incluye Julio .
Subcomponente / . ., Calidad y Procesos
. los riesgos de corrupcion.
proceso 1 Politica de - — —
.. . . Direccidn Gestién de
Administracion del - - - ., .
. Socializar politica de administracion Calidad y Procesos
Riesgos 1.2 . Agosto .
del riesgo. Gerentes, Directores y
Jefes de Oficina
.. - Direccién Gestién de
Subcomponente / | 2.1 | Construccion de contexto estratégico. 2017 Calidad y Procesos
proceso 2 Direccién Gestién de
id 2.2 iali | dgico. 2017 .
Construccion del Socializar del contexto estratégico 0 Calidad y Procesos
Mapa de Riesgos de . . - - -
LS Construccién del Mapa de Riesgos de . Direccidn Gestién de
Corrupcidn 2.3 L, Noviembre .
Corrupcién. Calidad y Procesos
Subcomponente / Publicar en la pagina wc?b de la . Direccién Gestién de
proceso 3 Consultay | 3.1 | empresa el mapa de los riesgos de Abril )
. .. L Calidad y Procesos
Divulgacion corrupcién.
Revisar los controles de los riesgos
identificados en los procesos en los Abril
cuales hacen parte, asi mismo realizar Gerentes, Directores 'y
4.1 Agosto -
Subcomponente / el autocontrol de los planes de Diciembre Jefes de Oficina
proceso 4 Monitoreo tratamiento y socializar en su equipo
y Revision de trabajo el mapa de riesgos.
Publicar en la . pfa\glna web 'de la Mayo Direccién Gestién de
4.2 | empresa el seguimiento de los riesgos | Septiembre .
- Calidad y Procesos
de corrupcion. Enero 2017
Realizar el monitoreo al mapa de
Subcomponente / . ., o , -
riesgos de corrupcién para verificar el | Segun el Plan Oficina de Control
proceso 5 5.1 . L L -
. cumplimiento y efectividad de las| de Auditoria Interno y Gestién
Seguimiento




Charlas de prevencion disciplinaria
dirigida a todos los jefes de division,

Oficina de

directores y gerentes corporativos de Abril Investigaciones
la EAB-ESP sobre la facultad que Mayo . g. .
. . Disciplinarias
6.1 | tienen para preservar el orden Julio . -
. . . . Direccion
interno del drea, de conformidad con | Septiembre Meioramiento Calidad
el art 51 CDU y Directiva 007 DE 2011 | Diciembre d de Vida
emanada de la Alcaldia Mayor de
Bogota.
Oficina de
., S . | tigaci
Charlas de prevencion disciplinaria Abril nv.es. |g?C|qnes
L . Disciplinarias
6.2 |dirigida a todos los servidores Agosto Direccion
iblicos de la EAB-ESP. Noviemb . . .
publicos de fa oviembre Mejoramiento Calidad
de Vida
Oficina de
o . S . Investigaciones
Campaiia de prevencion disciplinaria Abril ) .g. .
B . . Disciplinarias
N 6.3 | a través de red de medios internos de Julio .
Campaias de Oficina Asesora
s la EAB — ESP. Octubre .
prevencion y lucha Imagen Corporativa y
contra la corrupcién Comunicaciones
Oficina de
Investigaciones
Disciplinarias
Virtualizacion de la capacitaciéon en Direccion
6.4 zacion de fa cap 2017 Mejoramiento Calidad
materia disciplinaria. .
de Vida
Direccidn Sistema de
Informacion
Empresarial - SIE
fici
Divulgacion a través de red de medios Abril Inv(Zsltci”;iic:)ies
de la EAB — ESP sobre la Directiva 15 Junio Disci ?inarias
6.5 | de 2015 con la Direccidn de asuntos - P
. , Agosto Oficina Aseora Imagen
disciplinarios de la Alcaldia mayor de .
. octubre Corporativa 'y
Bogota D.C. .
Comunicaciones
L - . Oficinad
Publicacién de editoriales y tips Marzo a |c.|na. ¢
66|, . - Investigaciones
disciplinarios. Diciembre L
Disciplinarias
Oficina de
. ., . - . | tigaci
Divulgacidon del link que la Oficina de Abril nv.es. |g.aC|o.nes
. L Disciplinarias
7.1 | Investigaciones Disciplinarias tiene en Agosto ..
. . > Oficina Asesora
la pagina de la empresa. Noviembre .
Imagen Corporativa y
. Comunicaciones
Mecanismos de Lucha - — - —~
. Ejecucion del programa de induccion . .
contra la Corrupcion L . Febrero a Gerencia Corporativa
7.2 | dirigido a los nuevos servidores de la Diciembre de Gestién Humana
EAB -ESP.
Disefio e implementacion  del
. -, Enero - . .
programa de reinduccion a la EAB - . Gerencia Corporativa
7.3 ) L Diciembre -,
ESP con el fin de buscar apropiacién 5017 de Gestion Humana

con los nuevos retos de la entidad




emanados del nuevo Plan de
Gobierno y Plan General Estratégico
2016-2020.

El monitoreo sobre las causas de los riesgos de corrupcién identificados serd permanente
y el seguimiento a los Mapas de riesgos se realizard por lo menos tres (3) veces al afio, con
corte a abril 30, agosto 31 y diciembre 31, y su publicacion se realizara diez (10) dias
después de cada corte.

1.2 MEDIDAS DE PREVENCION

La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogotd, cuenta con una Oficina de
Investigaciones Disciplinarias, por medio de la cual se analizan, investigan y fallan en
primera instancia los procesos disciplinarios contra los servidores publicos de la Empresa,
mediante la recepcion de quejas formuladas por los ciudadanos e informes provenientes
de los servidores publicos, por conductas realizadas por los funcionarios de la Empresa
gue vulneren el Régimen Disciplinario o realicen conductas de corrupcién.

La Empresa a través de la Oficina de Investigaciones Disciplinarias, realiza acciones
preventivas en la divulgacién de las normas que rigen la accién publica para garantizar la

efectividad de los principios y fines previstos en la Constitucién y la Ley.

Plan de accidon

COMPONENTE 1
GESTION DEL RIESGO T
DE CORRUPCION - ACTIVIDAD PROGRAMADA RESPONSABLE
MAPA DE RIESGOS
DE CORRUPCION
Charlas de prevencidn disciplinaria
dirigida a todos los jefes de
divisién, directores y gerentes Abril Oficina de
corporativos de la EAB-ESP sobre Mayo Investigaciones
6.1 la facultad que tienen para Julio Disciplinarias
preservar el orden interno del Septiembre Direccion
Campafias de area, de co.nfor'midad con el art 51 Diciembre Mejoramien'to Calidad
prevencion y lucha CDU vy Directiva 007 DE 2011 de Vida
.., emanada de la Alcaldia Mayor de
contra la corrupcién .
Bogota.
Oficina de
Charlas de prevencidn disciplinaria Abril Inv'es'tlg'auo'nes
L . Disciplinarias
6.2 dlll‘lglda a todos los servidores Agosto Direccion
publicos de la EAB-ESP. Noviembre Mejoramiento Calidad
de Vida




Oficina de
Investigaciones

Campania de prevencién Abril RS
s . . Disciplinarias

6.3 | disciplinaria a través de red de Julio Oficina Asesora
medios internos de la EAB — ESP. Octubre

Imagen Corporativa y
Comunicaciones
Oficina de
Investigaciones
Disciplinarias

Virtualizacion de la capacitacion . Dlr'ECCIOI’] .
6.4 e 2017 Mejoramiento Calidad
en materia disciplinaria. .
de Vida
Direccidn Sistema de
Informacion
Empresarial - SIE
Divulgacion a través de red de Oficina de
medios de la EAB — ESP sobre Ia Abril Investigaciones
6.5 Directiva 15 de 2015 con la Junio Disciplinarias
"~ | Direccién de asuntos disciplinarios Agosto Oficina Aseora Imagen
de la Alcaldia mayor de Bogotd octubre Corporativa 'y
D.C. Comunicaciones
6.6 Publicaciéon de editoriales y tips Marzo a Invc;zlt?gr:::iccj)enes

disciplinarios. Diciembre R
Disciplinarias

1.3 MECANISMOS DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

LA EAB - E.S.P cuenta con dos herramientas que le permiten realizar acciones
encaminadas a la lucha contra la corrupcidn, éstas son:

Comité de Etica: La Empresa conformé el Comité de Etica que se constituye en la instancia
organizacional encargada de promover y liderar la gestion ética de la EAB-ESP. Este
drgano esta conformado por miembros del nivel directivo que son responsables de definir
los objetivos generales, los planes, programas y proyectos que fortalezcan los principios y
valores de la organizacién y fomentar la transparencia y probidad en todos los servidores
publicos de la empresa.

Cédigo de Etica: La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogotd cuenta con un
Cédigo de Conducta aprobado por la Junta Directiva mediante el Acuerdo 06 del aiio 2007
y actualizado en el afio 2009 con el Acuerdo 10. Este documento referencia las conductas
y actuaciones que la Empresa promueve en sus servidores publicos a partir de los valores
corporativos enunciados por la EAB-ESP y que son insumo esencial para el fortalecimiento
institucional y el mejoramiento continuo, basados en la transparencia, confianza y
consistencia de los procesos desarrollados. La empresa se encuentra en el proceso de
aprobacion y adopcidon de un nuevo codigo de ética.
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COMPONENTE 1
GESTION DEL RIESGO T
DE CORRUPCION - ACTIVIDAD PROGRAMADA RESPONSABLE
MAPA DE RIESGOS
DE CORRUPCION
Oficina de
| tigaci
Divulgacion del link que la Oficina Abril nv.es. |gfaC|qnes
L e Disciplinarias
7.1 |de Investigaciones Disciplinarias Agosto ..
. . - Oficina Asesora
tiene en la pagina de la empresa. Noviembre .
Imagen Corporativa
y Comunicaciones
Mecanismos de !Ejecuu'qn 'd'el' programa de Febrero a Geren.cla
Lucha contra la 7.2 | induccién dirigido a los nuevos Diciembre Corporativa de
L. servidores de la EAB -ESP. Gestion Humana
Corrupcion — - —
Disefio e implementacion del
programa de reinduccién a la EAB -
ESP con el fin de buscar apropiacién Enero - Gerencia
7.3 | con los nuevos retos de la entidad Diciembre Corporativa de
emanados del nuevo Plan de 2017 Gestiéon Humana
Gobierno y Plan General Estratégico
2016-2020.

2. ESTRATEGIAS ANTITRAMITES

Actualmente, la Empresa cuenta con el manual de tramites, documento orientador para
nuestros usuarios que guia como proceder para la solicitud de un trdmite ante la empresa.
Para cada caso el documento especifica el trdmite a realizar, la dependencia que lo
atiende, los requisitos y pasos a seguir. Este documento se puede consultar en el portar de

la empresa www.acueducto.com.co enlace Servicios = Manual de tramites.

e QR CPP Norm. Tec . Trimites

*
- MANUAL
~ DE TRAMITES

En la pagina web de la Empresa se encuentran publicados los tramites que adicionalmente
estan publicados en el portal Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT.


http://www.acueducto.com.co/
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El manual de tramites especifica el propdsito del tramite, la dependencia que atiende,
hacia quién estd dirigido, requisitos y documentacion, y los pasos a seguir. La Empresa
viene trabajando en las mejoras identificadas para la atencion al ciudadano, através de:

<+ La implementacion de medidas que permiten ofrecer garantias para la prestacion
del servicio.

<+ Desarrollo de actividades con Entidades Distritales como Notariado y Registro,
Planeacidén Distrital, Unidad Administrativa de Catastro Distrital, cumpliendo con

la normatividad vigente, aplicdndola al desarrollo de Ia

interoperabilidad de las Entidades, con el fin de facilitar al ciudadano la realizacién

lo establecido en
de tramites, evitando desplazamientos innecesarios.
< Desarrollo de aplicaciones para hacer presencia de la EAB-ESP en los Puntos

virtuales con la participacion en cada una de las actividades del drea de tecnologia.

Plan de accion

COMPONENTE 2 FECHA
RACIONALIZACION ACTIVIDAD PROGRAMADA RESPONSABLE
DE TRAMITES
Gerencia
Verificar el inventario de tramites y . Corporativa de
1.1 e . .. Marzo a Junio . .
Identificacién de verificar registro de los los tramites Servicio al Cliente
tramites en el SUIT. Gerencia Juridica
Priorizacion de Para la presente vigencia del .
. . . L Gerencia
tramites inventario de tramites se .
. . Corporativa de
(ESUN intervendrdn los propuestos en la Marzo a Servicio al Cliente
CRONOGRAMA DE | 2.1 | racionalizacion de tramites: Noviembre Gerencia Juridica
ACTIVIDADES CON 1. Cambios en la clase de uso Gerencia de
ESTRATEGIAS DE 2. Suspension del servicio Publico. Tecnologia
RACIONALIZACION) 3. Instalaciéon, mantenimiento o g
reparacién de medidores.
Formularios descargables y
diligenciables para los siguientes
tramites:
1: - i
Racionalizacién de 1. Cambio de la clase de uso de un Fase Marzo Geren.ua
. . Julio Corporativa de
tramites (ANEXO inmueble al cual se le presta el o .
. - Fase 2: Agosto Servicio al Cliente
1). 3.1 | servicio publico. . . 4
L - - - Diciembre Gerencia Juridica
2. Suspension del Servicio Publico. .
- - . Fase 3: Enero- Gerencia de
Interoperabilidad 3. Instalacién, mantenimiento o . ,
-, . Julio 2017 Tecnologia
reparacién de medidores.
La gestion queda supeditada a la
viabilidad tecnoldgica y financiera.
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Actualizar el Sistema Integrado de Gerencia
Gestion para la correspondiente Corporativa de
3.2 divul.gécién. de !os procedimientos Diciembre Se.rvici'o,aICIier?t’e
administrativos impactados y que Direccidn Gestion
fueron objeto de la priorizacion vy de Calidad y
racionalizacién de tramites. Procesos

3. RENDICION DE CUENTAS

La rendicion de cuentas es un espacio de interlocucién entre los servidores publicos y la
ciudadania. Tiene como finalidad generar transparencia, condiciones de confianza entre
gobernantes y ciudadanos y garantizar el ejercicio del control social a la administracion
publica, sirviendo ademds de insumo para ajustar proyectos y planes de accion para su
realizacion.

Los mecanismos de rendicién de cuentas permiten a los ciudadanos y otros grupos de
interés (clientes, proveedores, entre otros) obtener con mayor facilidad informacién sobre
la gestion de las entidades publicas y sus resultados, generando mayor transparencia,
activando el control social, permitiendo a su vez que las administraciones tomen mejores
decisiones que incrementan la efectividad y legitimidad de su ejercicio.

La Direccién de Gestion Comunitaria es el drea de la empresa que tiene contacto directo
con las comunidades y sus necesidades, siendo el puente natural para resolver conflictos y
emergencias sociales que pueden presentarse en el desarrollo de las labores comerciales y
las obras de mejoramiento que permanentemente llevamos a cabo.

Atendemos las necesidades de la comunidad a través de nuestros programas: Pedagogia
del Agua, Obras para su Beneficio, Participacién Ciudadana y Protejamos Juntos.

Se hace necesario establecer un escenario permanente al que se pueda invitar
masivamente a nuestros grupos de interés, sin las limitaciones y los desgastes
tradicionales, en el que interactuando con la Empresa, el usuario se mantenga bien
informado y pueda alimentar el proceso de toma de decisiones, en los temas y acciones
que realiza la empresa.

Se garantiza la participacidn activa para la apropiacion ciudadana y la sostenibilidad social,
de la informacion oportuna y la retroalimentacion de los usuarios en los macroproyectos
gue desarrolla la Empresa, a la vez que mediamos en la solucién de los conflictos socio-
ambientales asociados a los impactos de las obras.


http://www.acueducto.com.co/wpsv61/wps/portal/!ut/p/c5/hY09D4IwGIR_0nsUWmCsii0GqKZBgYUwGGwi4GD8_UJcXJS78bkPamj22L1c3z3dNHZ3qqgRbeTZ3IaawYRsh1QmSST84LCRYua1aLdK6iDMAMPOACu4PaG0PlJ_pX1Z_r4Siu9jpIbHmcmVB_AP_7e_cPyQBBV6Gq5UrqzUMVWCHkMFd7z1b4l1vLc!/dl3/d3/L0lDU0lKSWdra0EhIS9JTlJBQUlpQ2dBek15cUEhL1lCSlAxTkMxTktfMjd3ISEvN184MVNNUzdIMjBPNzJEMElBRUU4NjM0SkI2NQ!!/?WCM_PORTLET=PC_7_81SMS7H20O72D0IAEE8634JB65_WCM&WCM_GLOBAL_CONTEXT=/wps/wcm/connect/eaabv6/sacueducto/aempresa/aempsecsecundaria/empresaelpedagogiadelagua
http://www.acueducto.com.co/wpsv61/wps/portal/!ut/p/c5/hY09D4IwGIR_0nsUWmCsii0GqKZBgYUwGGwi4GD8_UJcXJS78bkPamj22L1c3z3dNHZ3qqgRbeTZ3IaawYRsh1QmSST84LCRYua1aLdK6iDMAMPOACu4PaG0PlJ_pX1Z_r4Siu9jpIbHmcmVB_AP_7e_cPyQBBV6Gq5UrqzUMVWCHkMFd7z1b4l1vLc!/dl3/d3/L0lDU0lKSWdra0EhIS9JTlJBQUlpQ2dBek15cUEhL1lCSlAxTkMxTktfMjd3ISEvN184MVNNUzdIMjBPNzJEMElBRUU4NjM0SkI2NQ!!/?WCM_PORTLET=PC_7_81SMS7H20O72D0IAEE8634JB65_WCM&WCM_GLOBAL_CONTEXT=/wps/wcm/connect/eaabv6/sacueducto/aempresa/aempsecsecundaria/empresaelpedagogiadelagua
http://www.acueducto.com.co/wpsv61/wps/portal/!ut/p/c5/hY09D4IwGIR_0nsUWmCsii0GqKZBgYUwGGwi4GD8_UJcXJS78bkPamj22L1c3z3dNHZ3qqgRbeTZ3IaawYRsh1QmSST84LCRYua1aLdK6iDMAMPOACu4PaG0PlJ_pX1Z_r4Siu9jpIbHmcmVB_AP_7e_cPyQBBV6Gq5UrqzUMVWCHkMFd7z1b4l1vLc!/dl3/d3/L0lDU0lKSWdra0EhIS9JTlJBQUlpQ2dBek15cUEhL1lCSlAxTkMxTktfMjd3ISEvN184MVNNUzdIMjBPNzJEMElBRUU4NjM0SkI2NQ!!/?WCM_PORTLET=PC_7_81SMS7H20O72D0IAEE8634JB65_WCM&WCM_GLOBAL_CONTEXT=/wps/wcm/connect/eaabv6/sacueducto/aempresa/aempsecsecundaria/empresaobrasconparasubeneficio
http://www.acueducto.com.co/wpsv61/wps/portal/!ut/p/c5/hY09D4IwGIR_0nsUWmCsii0GqKZBgYUwGGwi4GD8_UJcXJS78bkPamj22L1c3z3dNHZ3qqgRbeTZ3IaawYRsh1QmSST84LCRYua1aLdK6iDMAMPOACu4PaG0PlJ_pX1Z_r4Siu9jpIbHmcmVB_AP_7e_cPyQBBV6Gq5UrqzUMVWCHkMFd7z1b4l1vLc!/dl3/d3/L0lDU0lKSWdra0EhIS9JTlJBQUlpQ2dBek15cUEhL1lCSlAxTkMxTktfMjd3ISEvN184MVNNUzdIMjBPNzJEMElBRUU4NjM0SkI2NQ!!/?WCM_PORTLET=PC_7_81SMS7H20O72D0IAEE8634JB65_WCM&WCM_GLOBAL_CONTEXT=/wps/wcm/connect/eaabv6/sacueducto/aempresa/aempsecsecundaria/empresaparticipacionciudadana
http://www.acueducto.com.co/wpsv61/wps/portal/!ut/p/c5/hY09D4IwGIR_0nsUWmCsii0GqKZBgYUwGGwi4GD8_UJcXJS78bkPamj22L1c3z3dNHZ3qqgRbeTZ3IaawYRsh1QmSST84LCRYua1aLdK6iDMAMPOACu4PaG0PlJ_pX1Z_r4Siu9jpIbHmcmVB_AP_7e_cPyQBBV6Gq5UrqzUMVWCHkMFd7z1b4l1vLc!/dl3/d3/L0lDU0lKSWdra0EhIS9JTlJBQUlpQ2dBek15cUEhL1lCSlAxTkMxTktfMjd3ISEvN184MVNNUzdIMjBPNzJEMElBRUU4NjM0SkI2NQ!!/?WCM_PORTLET=PC_7_81SMS7H20O72D0IAEE8634JB65_WCM&WCM_GLOBAL_CONTEXT=/wps/wcm/connect/eaabv6/sacueducto/aempresa/aempsecsecundaria/empresaprotejamosjuntos
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Promovemos vy facilitamos espacios para el control social ciudadano en las obras, a la vez

que fortalecemos el contacto permanente con los residentes del drea de las obras de

acueducto y alcantarillado que ejecuta la Empresa.

La empresa también viene efectuando sesiones semanales con los vocales de control en

las cuales se tratan los siguientes temas, entre otros:

<2 Marco Legal: Constitucion, Ley y Cédigo de Policia.

2+ Institucional: Imagen Corporativa, Administracién Distrital, Entidades de Control,

Misién, Historia, Estructura, Valores Corporativos, Transparencia, Servicios,
Acciones, Beneficios, Gastos, Retos y Planes de Inversion.
4 Sistemas de Abastecimiento: Fuentes, Embalses, Tasa de Uso.
<+ Gobernanza del Agua.
i Defensoria del usuario.
Plan de Ordenamiento territorial.
Facturacién: Proceso, Elementos, Rangos, conozcamos la factura.
. Participacion y control social en la EAB.
<+ Derechos y deberes de los usuarios.
Plan de accidn
COMPONENTE 3 FECHA
RENDICION DE ACTIVIDAD RESPONSABLE
D
CUENTAS PROGRAMADA
Regi I f i
pyffegster en 2 facura acdones| g
pedagdgicas e informacién del servicio.
Actualizar en la pagina Web la siguiente
informacién: Gestion empresarial,
Financiera, Gestion de contratacion,
Sostenibilidad, Gestion del Riesgo, Plan .
1.2 . L L ; Trimestral
Anticorrupcion y Atencidn al usuario. Esta
informaciéon es actualizada segun lo
remitido por cada area responsable de los Oficina Asesora de
RENDICION DE diferentes temas. Imagen
CUENTAS Realizar campafia Pedagdgica: Pedagogia Corporativa y
13 de los servicios, se desarrollaran diferentes Anual Comunicaciones
"~ | componentes de los servicios que presta la
EAB.
Realizar campafia interna para promover
14 \{a'lores emp.resja'rlales, com'portaml'elntos Anual
éticos y principios de anticorrupcién vy
transparencia.
1.5 | Participar en Congresos sectoriales. Anual
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Divulgar proyectos y obras de alto impacto
1.6 & . proy . y L P Semestral
en medios masivos de comunicacion.
Fortalecer los procesos de comunicacion
en donde se informe a los diversos grupos Gerencia
1.7 |de interés la gestion Socio-Ambiental Trimestral Corporativa
desarrollada por la empresa en el marco Ambiental
de sus proyectos e intervenciones.
Direccién Gestidn
. L _ - Comunitaria
Realizar audiencias publicas para el disefio . .
1.8 . Diciembre Gerencia
de proyectos de alto impacto. .
Corporativa
Sistema Maestro
Direccidn de
Elaborar y publicar informe en la Pagina Planeacion y
1.9 | Web "Rendicién de Cuentas EAB - ESP Junio Control
2015". Resultados
Corporativos

4. ESTRATEGIA PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogotd ESP ha fortalecido la atencién
de sus usuarios a través de recursos humanos con buenas calidades y capacidades,
procesos y procedimientos apropiados y con el Sistema de informacidon empresarial, el
cual tiene integrados mddulos y abarca la mayoria de los aspectos de la administracién
empresarial; asi mismo, un sistema de correspondencia, un portal de internet
www.acueducto.com.co y la adecuada prestacién de los servicios de acueducto vy
alcantarillado a nuestros usuarios a través de los siguientes canales de atencién:

Canal Presencial

A través de la instalacién de cinco (5) sedes propias situadas en diferentes zonas de la
ciudad y no menos de treinta y ocho (38) funcionarios asignados a estos puntos, se
atiende a sus usuarios, equipadas con herramientas tecnoldgicas para la atencién eficiente
a los requerimientos de los usuarios. En los puntos de atencién se ofrecen los siguientes
servicios:

‘4 Consulta Internet por kioscos multimedia

<4 Atencion de reclamos
£ Atencién especial discapacitados


http://www.acueducto.com.co/
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2% Entrega de duplicados de factura

<4 Atencidn a Urbanizadores y Constructores

<= Atencion solicitudes individuales
<4 Atencidn para radicacion de escritos en medio fisico, entre otros.

Estos puntos cumplen con una labor fundamental en la divulgacién institucional, pues el
punto de atencién es el lugar donde se da a conocer la Empresa, se muestran sus procesos
y se educa al usuario sobre los elementos del sistema. Los puntos de atencién de la
Empresa estan conformados por tres secciones y/o accesos:

* Atencién virtual, donde el ciudadano puede efectuar consultas y transacciones de
manera electrénica.

* Atencién al publico, donde se encuentran, la atencién personalizada, el area de
espera, el muro de divulgacidn.

* Oficinas area de trabajo de funcionarios cuya relacion con el publico no es directa,
también atencion especializada como la de urbanizadores y usuarios especiales.

Adicionalmente a los puntos de atencion de la Empresa, se cuenta con diecinueve (19)
puntos de atencidn dispuestos y administrados por la Alcaldia Mayor denominados CADE
y SuperCADE.

Canal Virtual: www.acueducto.com.co, chat y mensajeria de texto SMS

Utilizando las tecnologias de la informacién, la Empresa pone a disposicion de los
usuarios, proveedores, vocales de control y en general todos los grupos de interés la
pagina www.acueducto.com.co las 24 horas, durante los 365 dias del afio. Aqui se pueden
presentar, a través de la inscripcidn del registro de usuarios, las peticiones, quejas y
reclamaciones y la copia de la factura. La pagina dispone de la consulta de cualquier tipo
de informacién importante y relacionada con los servicios que se prestan, asi como el
servicio de chat permanente.

De otra parte, se actualiza en forma permanente el manual de Tramites en cada uno de
los portales Gobierno en Linea, pagina de la Alcaldia Mayor de Bogotd y portal de la
Empresa, siguiendo los lineamientos de la Ley 963 de 2005, de manera coordinada con el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica, la Direccion de Servicio al Ciudadano
de la Alcaldia Mayor de Bogotd. Este canal ha facilitado la consulta de los usuarios,
evitando desplazamientos innecesarios, ahorro de dinero y optimizacién de tiempo.


http://www.acueducto.com.co/
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Adicional a lo anterior, la Empresa realiza comunicacion con los usuarios a través de un
canal de comunicacién unidireccional llamado Mensajeria de texto SMS (Short Message
Sending), donde informa a los usuarios a través de su nimero celular registrado, datos de
interés que tengan que ver con la factura y el servicio que presta la Empresa. En este
momento se estd haciendo uso de este canal como recordatorio para el segmento de
usuarios que tienen pendiente el pago de su factura o tienen cartera vencida.

Canal Call Center: Acualinea gratuita de atencion al usuario

La Acualinea permite la comunicacidn gratuita, permanente y directa con los usuarios
7X24 y 365 dias al aifo a través del abreviado 116 y fuera del pais corresponde a la linea de
atencién 01 8000 116 007. Este canal estd dedicado a la atencion de las peticiones,
requerimientos y reclamos de los usuarios vinculados y/o futuros a través de un sistema
audio respuesta y de asesores de servicio con disponibilidad las 24 horas del dia, 7 dias a
la semana y todos los dias del afio. Estos puntos se especializan en los siguientes temas:

* Informacion: Temas de cortes programados, informacién basica de la factura,
periodos de facturacion y demas de la Empresa (reclamos operacidon y mantenimiento
alcantarillado, dafos en redes y cortes de servicio, orientacién al usuario en puntos de
pago, tramites, consulta de factura, entre otros).

* Peticiones, Quejas y Reclamos de Facturacion: Solicitudes sobre temas comerciales
asociados a la factura.

Canal Defensoria del Ciudadano

Los objetivos primordiales se fundamentan en ser vocero de los ciudadanos para la
proteccion de sus derechos, conocer y hacer seguimiento en forma objetiva de los
requerimientos o quejas de los ciudadanos por el posible incumplimiento de las normas
legales externas o internas que rigen el desarrollo de los tramites o servicios que presta la
empresa, promover y divulgar entre los ciudadanos la figura del Defensor del Ciudadano y
el alcance de sus actividades, sugerir y proponer estrategias para el mejoramiento de la
atencidén y el servicio a los ciudadanos.

La Direccién de Apoyo Comercial establecié con el apoyo de la Direcciéon de Calidad y
Procesos la Mision, Visién, Valores y Politica del Defensor del Ciudadano, la cual se
encuentra publicada en la pagina web www.acueducto.com.co enlace Servicios enlace

Defensoria del ciudadano.


http://www.acueducto.com.co/
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La oficina de la Defensoria del Ciudadano atiende la sede principal de la Empresa, para la

atencidén personalizada a los ciudadanos con la siguiente ubicacién:

Direccién: Av. Calle 24 No. 37-15 Primer Piso

Teléfono: 3447702 - 3447298

Correo electrénico: defensoriaciudadano@acueducto.com.co

Horario: Lunes - Viernes 08:00 a.m. a 12:00 m y 01:00 p.m. a 04:00 p.m.

Para atender los puntos anteriormente mencionados, la Empresa viene realizando las

siguientes acciones:

4 Para ofrecer una mejor atencién a los usuarios realiza afio a afio el mantenimiento

de la certificacién de calidad 1ISO 9001-2008, enfocada en la mejora continua de los
procesos de atencidn al cliente y gestidon comercial, para ello realizé la mejora en el
subproceso “Atencién al Cliente” a través de la actualizacidon del mismo alineado
con la Ley 1437 de 2011.

. Se implementd el Procedimiento “Defensoria del Ciudadano”, el cual incluye
formatos de solicitud de la Defensoria del Usuario y el Buzén de Sugerencias
publicados en la pagina web www.acueducto.com.co enlace Servicios Defensoria
del Ciudadano.

& Se fortalecid el Manual para la atencién de las Peticiones Quejas y Reclamos y

Recursos presentados por los ciudadanos(as) o usuarios(as) con énfasis en los
diferentes canales de atencion alineado al cumplimiento de la Ley 1437 de 2011
con el acto administrativo Resolucion 476 de 2012.

‘4 Se implementd el formato de Buzdn de sugerencias y felicitaciones y se estédn

consolidando las fortalezas y debilidades que en el proceso de atencidn al cliente
tiene la empresa desde el punto de vista del ciudadano, para asi generar
propuestas de mejora en los procesos.

Plan de accidon

COMPONENTE 4 CECHA
ATENCION AL ACTIVIDAD RESPONSABLE
CIUDADANO PROGRAMADA



mailto:defensoriaciudadano@acueducto.com.co
http://www.acueducto.com.co/
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1. Verificar los espacios fisicos de atencidn y
servicio al ciudadano para garantizar su
accesibilidad de acuerdo con la NTC 6047

para identificar los ajustes requeridos. .
Gerencia
Marzo a .
2.1 . ., . Corporativa de
2. Verificar los canales de atencién de Diciembre e .
Subcomponente .. . Servicio al Cliente
> acuerdo a las caracteristicas y necesidades de
. los ciudadanos que garanticen su cobertura e
Fortalecimiento . o .
identificar los potenciales nuevos canales
de los canales . -
., para su implementacién.
de atencion - — —
Estrategia Apps. Oficina Movil Incluyendo
2.2 | nuevos servicios enfocados a la prestacion Diciembre
del servicio al ciudadano. Gerencia de
Estrategia Apps .Aplicativo Reporte de Dafios. Tecndlogia
2.3 | Incluyendo nuevas funcionalidades de Septiembre
reporte de nuevas averias.
1. Fortalecer la competencia de los
servidores publicos que atienden
directamente a los ciudadanos a través de .
e s Gerencia
procesos de calificacion vy capacitacion. .
. G Corporativa de
Subcomponente 2. Promover espacios de sensibilizacion para Enero a .. .
. . . . Servicio al Cliente
3 3.1 | fortalecer la cultura del servicio al interior de Diciembre Gerencia
Talento humano la Entidad. 2017 .
. . . Corporativa de
3. Establecer un sistema de incentivos .
. . Gestion Humana.
monetarios y no monetarios para destacar el
desempefio de los servidores en relacion al
servicio prestado al ciudadano.
Subcomponente .
Gerencia
4 . Marzo a .
. 4.1 | Verificar el Manual de PQRs. .. Corporativa de
Normativo y Diciembre . .
. Servicio al Cliente
procedimental
. . L . . . Gerencia
Medir la satisfaccién del ciudadano mediante Julio a .
5.1 L - . Corporativa de
la aplicacion de la encuesta de percepcion. Diciembre . .
Subcomponente Servicio al Cliente
5
Relacionamiento Gerencia
con el Corporativa de
ciudadano 5.2 Caracterizacién de los ciudadanos, Usuarios y Marzo a Servicio al Cliente
grupos de interés. Diciembre Gerencia

Corporativa de
Gestion Humana

5. MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
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La Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogota E.S.P, en el proceso de
implementacién de la Ley de Transparencia y la estrategia nacional del Ministerio de las
TIC “Gobierno en Linea”, ha realizado la conformacién del Comité de Gobierno en Linea y
de un plan de actividades enfocadas a mejorar la transparencia y el relacionamiento con
los diferentes grupos de interés, haciendo un uso adecuado de la tecnologia.

Con el desarrollo de dicha estrategia la EAB E.S.P quiere construir una empresa mas
transparente y participativa, donde los ciudadanos incidan activamente en la toma de
decisiones por intermedio de las TIC.

Para la implementacion de la estrategia de Gobierno en Linea, la Empresa adelanté la
encuesta de diagndstico en la cual se encontraron las brechas que ahora nos permiten

identificar las acciones a realizarse para el 2016 y avanzar en su implementacion.

Plan de accion

COMPONENTE 5
RANSPARENCIA FECHA
DAD E BLE
Y ACCESO A LA ACTIVIDA PROGRAMADA RESPONSA
INFORMACION
Direccion de
1.1 | Actualizar la matriz de Autodiagndstico. Mayo Resultados
Corporativos
. . . . Direccion Gestion
Actualizar el procedimiento e instructivos .
. ., L . de Calidad y
para el cargue de la informacién en la pagina .
. . Procesos - Oficina
1.2 | Web de la Empresa, teniendo en cuenta lo Diciembre
. . . . . Asesora de Imagen
Lineamientos de establecido en las normatividades vigentes .
. L. . . Corporativa y
Transparencia en relacién a Gobierno en Linea. L
. Comunicaciones
Activa "
- - Segun el Plan
Habilitar los canales electronicos de manera . ., .
. - de Direccién de Gerencia de
1.3 |que permita conocer las opiniones, ) ,
. . Gobierno en Tecnologia
sugerencias y aportes de los usuarios. .
Linea
Ejecutar el Plan de accién para |la .
-, . , Enero a Gerencia de
1.4 | Implementacion de Gobierno en Linea, .. .
o . Diciembre Tecnologia
Antitramites y Transparencia.
Lineamientos de . . - . .
. Revisar y actualizar el procedimiento . Dir. Servicios
Transparencia |2.1 . L . Julio L .
. administracion de correspondencia. Administrativos
Pasiva
Dir. Servicios
Elaboracién de . L . . Administrativos
Revision y actualizacion del inventario de . .
los Instrumentos . . . . Dir. Informatica
3.1 | activos de Informacioén, trabajo conjunto con Octubre

Areas
responsables de
cada proceso

de Gestion de la

L. las dreas responsables
Informacién




Revisidn de procedimientos que soporten la
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Dir. Servicios
Administrativos

3.2 -, . . . Diciembre Dir. Informatica
gestion de activos de informacion. . .
Dir. Calidad y
Procesos
Oficina Asesora de
Imagen
Revisar la aplicacién del manual de imagen Abril Corporativa 'y
4.1 |de corporativa comunicaciones (tamafio . Comunicaciones
Diciembre . -,
. letra, formatos, modo). Gerencia Gestion
Criterio Humana
diferencial de . y
e Administrativa
accesibilidad - — —
. . . L Direccion Servicios
Acciones encaminadas a mejorar la atencién . .
. . Enero - Administrativos
para las personas discapacitadas en los . .
4.2 ., . Diciembre Gerencia
puntos de atencion al ciudadano de la EAB .
2017 Corporativa de
ESP. .. .
Servicio al Cliente
Entrenamiento en cierre de actividades en Abril . ., -
, Direccién Servicios
5.1 | CORI a las areas responsables de los Agosto . .
o L Administrativos
requerimientos a la Empresa. Diciembre
Direccion de
Anadlisis de optimizacién del sistema de L Servicios
5.2 . Diciembre . .,
correspondencia. Administracién
Dir. Informatica
Optimizacion del Call Center para los grupos
de interés: Gerencia
. 1. Analisis y verificacion de las PQR que se . Corporativa de
Monitoreo del ¥ QR g Septiembre . p .
5.3 | puedan atender por el Call center de la EAB. . Servicio al Cliente /
Acceso a la e . Diciembre . -,
L. 2. Verificacion tecnoldgica en la Direccion de
Informacion . ., .
A implementacion de las PQR en la plataforma Apoyo Comercial
Publica
Call center.
Gerencia
e . . Abril Corporativa de
Socializacion del informe de gestion del Call . L .
5.4 center & Julio Servicio al Cliente /
) Octubre Direccidn de
Apoyo Comercial
Direccion Servicios
55 Disefiar e implementar reporte de gestion de Junio Administrativos
"~ | correspondencia escrita. 2017 Direccion
Informatica

6. INICIATIVAS ADCIONALES - PARTICIPACION CIUDADANA

Por la naturaleza de la empresa, al ser publica y prestadora de servicios publicos, las

actividades de participacion ciudadana hacen parte de la gestion diaria que la EAB realiza

con los distintos grupos de interés. Durante el 2015 se documentd y aprobd el

procedimiento M4EEO507P - Planeacién de las estrategias de lucha contra la corrupcién,
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atencién al ciudadano y participacion ciudadana, en el cual se establece las actividades

para armonizar las estrategias y planes orientados a promover de forma permanente la

transparencia, el servicio al ciudadano y la participacidn ciudadana incidente en la gestién

institucional e incorporar sus resultados en los procesos e intervenciones de la Empresa,

con el fin de mejorar los canales y mecanismos de participacion ciudadana vy visibilizar el

accionar de la gestion publica empresarial.

Plan de accidn

al Comité de la EAB - ESP para su aprobacion.

COMPONENTE 6 FECHA
INICIATIVAS ACTIVIDAD RESPONSABLE
ADICIONALES PROGRAMADA
Programa de aporte productivo de los comités Direccion de
. Febrero a .,
1.1 | de desarrollo y control social. (Vocales de . Gestion
Noviembre o
control). Comunitaria
Comités de veeduria Ciudadana en Enero a |recF|’on
1.2 . . .. Gestién
intervenciones. Diciembre o
Comunitaria
Generacion y fortalecimiento de espacios de
13 participacion ciudadana encaminadas a la Junio
™ | recuperacion y apropiacion del sistema hidrico Diciembre )
de la ciudad. Gerencia
Corporativa
Adelantar procesos de sensibilizaciéon y Ambiental
. 1.4 educacion ciudadano que contribuyan a la Junio
PARTICIPACION | 2- recuperacion y sostenibilidad del recurso hidrico Diciembre
CIUDADANA y sus ecosistemas asociados.
Gestionar ante las instancias respectivas la .
L. . . Secretaria
1.5 | adopcidon del cédigo de ética de la EAB - ESP 2017
. . . General
mediante acto administrativo.
£ -
Presentar modelo de disefio y aplicacién de los .r?ero @ Geren.ua
1.6 incentivos para los servidores publicos Diciembre Corporativa de
P P ' 2017 Gestion Humana
1.7 | Firma del compromiso ético individual. 2017
Secretaria
S General
1.8 Reprogramar el plan de accién ética y presentar 2017
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7. Anexo 1. Racionalizacion de tramites

ANEXO 1.

EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE BOGOTA ESP
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acueducto ::: PLAMEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION::
ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES - ANEXO 1
Mombre de la Entidad | EAEESF |
A Vigencia
Departamento - [ CLMDINAMAFCA
Mivel: Dlescentralizado
Mu | EOGOTADE

FPLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION

Fecha de realizacidn

Mombre del tramite, Proceso o Tipo de Tipo de Raci lizacid it iGn Actual Descripciodn de la mejora a realizar al Sit as o Beneficio al ciudadano ylo D d g bl = =
e T e P ipo de Racionalizacién ituacién Actual iy [T Gt ituacién propuesta e ependencia responsable | Inicio Fin
ddimmiaa ddimmlaa
1 Eliminacicn del traslado ala Entidad
Administrati Laentidad pone los Formularios para la realizacion de| Ahorra deltiempo de servicio GEREMCIA DE SERWICIO AL
Cambic de la elase de uso de un inmueble all wolF . - - tramites y servicios a disposicién de los usuarios,| Formularios descargables CLEMTE, GERENCIA DE| oo |oumonts
cusl se le presta el sericia piblico o i“ca 4 ciudadanos y grupos de interés . diligenciables Mejora en oz tismpos de espera TECMOLOGIA y ASESORIA
g Fazely2 Dizminucion  de  tramitadores  yo|LERAL
terceros que se beneficizn de los
eiudadanos del tramite.
Eliminacicn del traslado ala Entidad
Administrat tL? er:udad pone los forrgulanos p‘aradla rleallzaclon de| . | . N Aharra deltiempa de servicio GCSC. GERENCIA oE
2 | Suspension del Sewicia Plblico va wo| Farmularios descargables y diligenciables famites U servieins a disposicion de o= usuanos,| Pormulanos escargables TECHNOLOGIA §  ASESORIA| 0womz0 | smzeoe
siudadanas y grupos de interés diligenciables IMejora en los tiempos de espera
tecnologica LEGAL
Fasely2 Disminucion  de  tramitadores  uha
tercerns que se benefician de los
ciudadanos del tramite.
eliminacion del traslado ala Entidad
eta — o 4 Administrati lL:i E.r:udad pon?. |.US fDH’;?.I'd[IU.S Raradla rleallzaclor.v de . | . " Ahorro del tiempo de servicio Gose, GERENCIA oE
3 |"etasionmantenimisnto o teparasion g2, yo| Formularios descargables y diigenciables familes 4 servisios 2 Cispasician ge los usuanios, Famuiarnos eoargables ) ) TECMOLOGIA 1 ASESORIA| OWO3iZ0E | 3220t
medidares. k siudadanos y grupos de interés . diligenciables IMejora en los tiempos de espera.
tecnologica tejora en LEGAL
Fazelyz Disminucion  de  tramitadores  ylo
terceros que se benefician de loz
ciudadanos del tramite.
4
5
B
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Tabla 1. Control de cambios del PAAC 2016 Versién 3 (31 de Agosto de 2016):
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Fecha Numeral Descripcion del cambio ResponsaI.aIe Version
afectado del cambio
COMPONENTE 1 | Se revalud la fecha en el Plan de mejoramiento
GESTION DEL del proceso Gestion de la Estrategia “Revisar y . .
. e . . . Direccion
RIESGO D,E ajustar la politica de administracion del riesgo Gestién de
31/08/16 CORRUPCION - que incluye los riesgos de corrupcion”, Calidad y 3
MAPA DE identificado con el cddigo M4EE136. Procesos
RIESGOS DE Fecha anterior: abril.
CORRUPCION Fecha actual: agosto.
COMPONENTE 1 Se revalud la fecha en el Plan de mejoramiento
GESTION DEL ., e 1 . .,
RIESGO DE dellr.Jroceso Gestion .d(.é la E.sltrategla, SoFlallza,\'r D|re.CIC|on
31/08/16 CORRUPCION - PolltlF? de adrr,ur!lstraaon del  riesgo”, Ges’Flon de 3
identificado con el c6digo M4EE137. Calidad y
MAPA DE Fecha anterior: abril Procesos
RIESGOS DE F:zha actual: s.eptier.nbre
CORRUPCION ' )
COMPONENTE 1 | Vencimiento en la fecha de ejecucidn.
GESTION DEL Se revalud la fecha en el Plan de mejoramiento Direccién
RIESGO QE Gestion de la Estrategia “Construccion del Mapa Gestion de
31/08/16 CORRUPCION - de Riesgos de Corrupcion”, identificado con el Calidad y 3
MAPA DE cédigo M4EE138. Procesos
RIESGOS DE Fecha anterior: abril.
CORRUPCION | Fecha actual: noviembre.
Se revalué la fecha en el Plan de mejoramiento
Gestion de la Estrategia “Elaborar y publicar | Direccidn de
COMPONENTE 4 | informe en la Pagina Web "Rendicion de Cuentas | Planeaciony
31/08/16 RENDICION DE EAB - ESP 2015", identificado con el cddigo Control 3
CUENTAS MA4EE139. Resultados
Fecha anterior: abril Corporativos
Fecha actual: junio.
Solicitud reprogramacion fecha por parte de la
Gerencia Corporativa de Gestion Humana vy
Administrativa a través del Memorando Interno Gerencia
COMPONENT!E 6 | 1410001-2016-5487 del 5 de agosto de 2016, en Corporativa
31/08/16 | PARTICIPACION | la actividad “Gestionar ante las instancias de Gestion 3
CIUDADANA respectivas la adopcién del cédigo de ética de la Humana
EAB — ESP” mediante acto administrativo.
Fecha anterior: junio.
Fecha actual: diciembre.
Solicitud reprogramacion fecha por parte de la
Gerencia Corporativa de Gestion Humana vy
Administrativa a través del Memorando Interno Gerencia
COMPONENT!E 6 | 1410001-2016-5487 del 5 de agosto de 2016, en Corporativa
31/08/16 | PARTICIPACION | la actividad “Presentar modelo de disefio y L, 3
CIUDADANA aplicacion de los incentivos para los servidores de Gestion
S Humana
publicos”.
Fecha anterior: septiembre.
Fecha actual: noviembre.
31/08/16 | COMPONENTE 6 | Solicitud reprogramacion fecha por parte de la Gerencia 3
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PARTICIPACION
CIUDADANA

Gerencia Corporativa de Gestion Humana vy
Administrativa a través del Memorando Interno
1410001-2016-5487 del 5 de agosto de 2016, en

la actividad

“Firma del compromiso ético individual”.
Fecha anterior: julio.

Fecha actual: diciembre.

Corporativa
de Gestion
Humana

Tabla 2. Control de cambios del PAAC 2016 Versién 4 (30 de Diciembre de 2016):

Fe.c'ha Numeral afectado Descripcion del cambio Responsal?le Version
Solicitud del cambio
Se trasladaron las siguientes actividades de
la Gerencia de Gestion Humana a
Secretaria General, de acuerdo a la
solicitud realizada en el
COMPONENTE 6 memorandolf110001-2016-7647:. . .
- Gestionar ante las instancias Gerencia
INICIATIVAS respectivas la adopcién del cédigo | Corporativa de
14/12/2016 ADICIONALE,S de ética de la EAB - ESP mediante Gestion 4
PARTICIPACION . .
CIUDADANA aFto administrativo. . - Humana
- Firma del compromiso ético
individual.
- Reprogramar el plan de accion
ética y presentar al Comité de la
EAB - ESP para su aprobacion.
Se reprogramo la fecha de ejecucién de las
siguientes actividades, de acuerdo a la
solicitud realizada en el memorando 1110-
2016-734:
- Gestionar ante las instancias
COMPONENTE 6 respectivas la adopcién del codigo
INICIATIVAS de ética de la EAB - ESP mediante .
. . Secretaria
19-12-2016 ADICIONALES acto administrativo. General 4
Participacion - Firma del compromiso ético
Ciudadana individual.
- Reprogramar el plan de accion
ética y presentar al Comité de la
EAB - ESP para su aprobacion.
Fecha anterior: Diciembre 2016
Fecha reprogramada: 2017.
Se reprogramo la fecha de ejecucién de las
siguientes actividades, de acuerdo a la
COMPONENTE 1 | solicitud realizada en el memorando
GESTION DEL 12500-2016-1344 y correo electrénico del Direccion
21/12/16 RIESGO QE Director de Calidad y Procesos el dia GesFic’m de 4
CORRUPCION - 30/12/2016: Calidad y
MAPA DE RIESGOS - Construccion de contexto Procesos
DE CORRUPCION estratégico.
- Socializar del contexto

estratégico.
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Fecha anterior: Septiembre y Octubre
respectivamente.
Fecha reprogramada: 2017.

Se reprogramo la fecha de ejecucién de las
siguientes actividades, de acuerdo a la

solicitud realizada en el memorando
26500-2016-00361:
COMPONENTE 2 Formulari.os -descarg?blt.es y diligenciables Geren_cia
RACIONALIZACION para los s_lgwentes tramites: Corpor.a’Flva de
p 1. Cambio de la clase de uso de un Servicio al
DE TRAMITES . . .
22/12/2016 | Racionalizacion de m}mL{ebIe al cual se le presta el servicio Cllentg
tramites (ANExo | PUPlico- o Gerencia
1). 2. Suspension del Servicio Publico. Juridica
. 3. Instalacién, mantenimiento o reparacion Gerencia de
Interoperabilidad . ,
de medidores. Tecnologia
La gestion queda supeditada a la viabilidad
tecnoldgica y financiera.
Fecha anterior: Diciembre 2016
Fecha reprogramada: 2017.
Se reprogram¢ la fecha de ejecucion de la
siguiente actividad, de acuerdo al correo
enviado por la Jefe de la Oficina de
COMPONENTE 1 Investigaciones Disciplinarias:
GESTION DEL - Charlas de prevencién
RIESGO DE disciplinaria dirigida a todos los Oficina de
CORRUPCION - jefes de divisidn, directores y | Investigaciones
22/12/2016 MAPA DE RIES(’iOS gerentes corporativos de la EAB- Disciplinarias
DE CORRUPCION. ESP sobre la facultad que tienen Direccion
Campaias de para preservar el orden interno | Mejoramiento
prevencion y lucha del area, de conformidad con el | Calidad de Vida
contra la art 51 CDU y Directiva 007 DE
corrupcion 2011 emanada de la Alcaldia
Mayor de Bogota.
Fecha anterior: Noviembre 2016
Fecha reprogramada: Diciembre 2016
COMPON,ENTE4 Se modificd la descripcidn de la siguiente
ATENCION AL L .. Gerencia
CIUDADANO actividad, de acuerdo a la solicitud Corporativa de
28/12/2016 realizada en el memorando 3040001-2016- ..
SubcompoPente 4 5746: Serymo al
Norm?tlvo y - Verificar el Manual de PQRs. Cliente
procedimental
COMPONENTE 1 . o Oficina de
GESTION DEL S.e rfaprogramg .Ia fecha de ejecucion de la Inv.es.tlg.auo.nes
RIESGO DE siguiente actividad, de acuerdo a la D|$C|p||na'r|as
CORRUPCION - solicitud realizada en el memorando Direccion
MAPA DE RIESGOS 1410001-2016-7708: Mejoramiento
29/12/2016 Calidad de Vida

DE CORRUPCION.
Campaias de
prevencion y lucha
contrala
corrupcion

- Virtualizacién de la capacitacion
en materia disciplinaria.
Fecha anterior: Septiembre 2016
Fecha reprogramada: 2017.

Direccion
Sistema de
Informacion
Empresarial -

SIE
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COMPONENTE 1
GESTION DEL
RIESGO DE
CORRUPCION -

Se reprogramé la fecha de ejecucion de la
siguiente actividad, de acuerdo a la

solicitud realizada en el memorando
1410001-2016-7708:
- Disefio e implementacion del

programa de reinduccién a la EAB

MAPA DE RIE - ESP | fi
29/12/2016 S§OS S. F?n el fin de buscar
DE CORRUPCION. apropiacion con los nuevos retos
Mecanismos de de la entidad emanados del nuevo
Lucha contra la Plan de Gobierno y Plan General
Corrupcion Estratégico 2016-2020.
Fecha anterior: Marzo a Diciembre 2016
Fecha reprogramada: Enero - Diciembre
2017.
Se reprogramo la fecha de ejecucidén de la
siguiente actividad, de acuerdo a la
solicitud realizada en el memorando
1410001-2016-7708:
- 1. Fortalecer la competencia de
los servidores publicos que
atienden directamente a los .
. , Gerencia
ciudadanos a través de procesos Corporativa de
COMPONENTE 4 de calificacidn y capacitacion. Sericio al
ATENCION AL - 2. Promover espacios de Cliente
29/12/2016 CIUDADANO sensibilizacion para fortalecer la .
.. . . Gerencia
Subcomponente 3 cultura del servicio al interior de .
. Corporativa de
Talento humano la Entidad. .,
. Gestion
- 3. Establecer un sistema de
. . . Humana.
incentivos monetarios y no
monetarios para destacar el
desempefio de los servidores en
relacion al servicio prestado al
ciudadano.
Fecha anterior: Marzo a Diciembre 2016
Fecha reprogramada: Enero a Diciembre
2017.
Se reprogramé la fecha de ejecucioén de la
siguiente actividad, de acuerdo a la
solicitud realizada en el memorando
COMPONENTE 5 1410001-2016-7708: [S);rrevclz:gz
TRANSPARENCIA . . . .. .
- Acciones encaminadas a mejorar | Administrativos
Y ACCESO A LA ., .
29/12/2016 < la atencién para las personas Gerencia
INFORMACION . . .
s . discapacitadas en los puntos de | Corporativa de
Criterio diferencial ., . -
- atencion al ciudadano de la EAB Servicio al
de accesibilidad .
ESP. Cliente
Fecha anterior: Diciembre 2016
Fecha reprogramada: Enero - Diciembre
2017.
COMPONENTE 6 | Se reprogramdé la fecha de ejecucion de la Gerencia
29/12/2016 INICIATIVAS siguiente actividad, de acuerdo a la | Corporativa de
ADICIONALES solicitud realizada en el memorando Gestidn
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Participacion
Ciudadana

1410001-2016-7708:

- Presentar modelo de disefio y
aplicacién de los incentivos para
los servidores publicos.

Fecha anterior: Noviembre 2016
Fecha reprogramada: Enero a Diciembre
2017.

Humana




