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1. INTRODUCCION

La Comision de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico- CRA elabora para la vigencia 2021 el Plan
Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano (PAAC) de conformidad con lo establecido en: i) el articulo 73 de la Ley
1474 de 2011, el cual dispone que “Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar
anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano. Dicha estrategia
contemplard, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas
para mitigar esos riesgos, las estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano”;
ii) el Decreto 2641 del 2012, iii)el CONPES 3654 de 2010, iv)la Ley 1955 de 2019 “Por el cual se expide el Plan
Nacional de Desarrollo 2018-2022”, v) la Ley 1712 de 2014, por la cual se reglamenta la transparencia y acceso
a la informacion publica, vi) la guia “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y Atencion al
Ciudadano Versién 2”7y vii) el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién MIPG-Version2.

Adicionalmente, para la construccion del PAAC se tuvieron en cuenta:

» Los resultados del monitoreo del PAAC 2020.

» Los lineamientos de la planeacion estratégica institucional.

» Los planes de mejoramiento respecto a la implementacion de MIPG, medidos en el FURAG, y a los
resultados de las auditorias internas de calidad, de las auditorias de gestion y de la Contraloria General
de la Republica.

» Los resultados de la Estrategia de Rendicion de cuentas y Participacion Ciudadana de la vigencia 2020.

» En general, los resultados de la gestion de la entidad que derivaron en el andlisis de identificacion de las
fortalezas, del reconocimiento de las debilidades, del hallazgo de oportunidades y en la prevencion de las
amenazas.

Para la realizacién del presente plan, se conformé un equipo de trabajo interdisciplinario al interior de la entidad
gue analizé la informacion anteriormente sefialada e implementd la metodologia expuesta en la Guia para la
administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas del Departamento Administrativo de la
Funcién Publica. Posteriormente, el documento fue revisado y aprobado por la alta direccion, con el fin de
divulgarlo y darle estricto cumplimiento por parte de todos los funcionarios, servidores y/o contratistas que
trabajan en la CRA. Es pertinente decir asi, que la estrategia aqui contenida de anticorrupcién y atencién al
ciudadano refleja el compromiso desde el mas alto nivel de la organizacién en la ejecucion de una gestion
eficiente, eficaz, transparente y consciente de la importancia de ofrecer al ciudadano informacién clara,
mecanismos de didlogo efectivos y, en general, un servicio con los mas altos estandares de calidad.

A continuacién, se relacionan los componentes del PAAC que seran desarrollados en el presente documento:

v PRIMER COMPONENTE: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE
CORRUPCION. Para este componente, la entidad ha implementado la metodologia de administracion
de riesgos documentada en el proceso de evaluacion y control de su Sistema Integrado de Gestion y
Control. EI Manual de Administracién de Riesgos y Oportunidades de la entidad, sefiala que para la
entidad un riesgo de corrupcion es “la posibilidad de que, por accién u omisién, se use el poder para
poder desviar la gestion de lo publico hacia un beneficio privado”. En el marco de este concepto cada
lider de proceso identifica, analiza y valora los riesgos de corrupcién asociados a la ejecucion de los
procesos a su cargo.

Es importante mencionar que en el marco del cumplimiento de la metodologia del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica — DAFP, los riesgos de corrupciéon no pueden ser asumidos por la
entidad y que independientemente del nivel del riesgo inherente que se obtenga en su valoracion, todos
los riesgos de corrupcion identificados cuentan con la formulacién de acciones para evitar su
materializacion, las cuales, son objeto de seguimiento y monitoreo por parte de Control Interno.
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v'  SEGUNDO COMPONENTE: RACIONALIZACION DE TRAMITES. La politica de racionalizacion de
tramites liderada por el DAFP debe facilitar el acceso de los ciudadanos a los tramites y servicios que
ofrece la entidad.

En este marco, la CRA centra sus esfuerzos en la implementacion de herramientas e instrumentos
administrativos que permitan simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites
actualmente existentes.

Por lo anterior, la entidad realizara acciones orientadas a aumentar la eficiencia y la eficacia de sus
procesos y procedimientos. Para dar cumplimiento a este componente, se revisaran los diferentes
tramites y otros procedimientos administrativos para establecer el plan de accién de la vigencia.

v TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS. Para este tercer componente, la entidad cuenta
con la Estrategia de Participacion Ciudadana y Rendicién de Cuentas, cuyo objetivo es promover la
transparencia en la gestion de la administracion publica. Esta estrategia busca generar espacios de
dialogo con la ciudadania y asi promover su participacion en la gestion institucional.

La Estrategia de Participacion Ciudadana y Rendicién de Cuentas de la entidad para la vigencia 2021,
establecera los objetivos, metas y acciones para divulgar la informacién de la entidad en lenguaje claro
y las actividades para promover el didlogo de acuerdo con los lineamientos del Manual Unico de
Rendicion de Cuentas del Departamento Administrativo de la Funcion Publica DAFP vy los lineamientos
de la planeacion estratégica institucional.

v CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO. Para
mejorar la satisfaccién de los ciudadanos y facilitar el ejercicio de sus derechos, la entidad cuenta con el
Protocolo de Servicio al Ciudadano, el cual se formulé de acuerdo con los lineamientos del Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano - PNSC. En este ejercicio, la entidad ha dispuesto varios canales de
atencién para fortalecer el acceso de la ciudadania a los servicios y tramites de la entidad de manera
oportuna en pro de la mejora de sus necesidades y expectativas. En este sentido, la CRA seguira
promoviendo para 2021 la evaluacion y el seguimiento a la atencion ofrecida, en procura de la mejora
del proceso de servicio al ciudadano. Lo anterior, se lograra a través de la evaluacién de la percepcion
de los usuarios, para conocer las expectativas y experiencias frente al servicio al ciudadano brindado por
la entidad.

Finalmente, la CRA en conjunto con las entidades que hacen parte del Sector Vivienda, Ciudad y
Territorio, ha diseflado el Protocolo de Atencién al Ciudadano, el cual esta dirigido a los servidores
publicos que atienden usuarios en el Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio - Minvivienda, Fondo
Nacional del Ahorro — FNA y Comision de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico - CRA,
con el propésito de que la administracion publica esté cada vez méas cerca al ciudadano, permitiendo la
interaccién y participacion del mismo y de esta forma brindar eficiente y eficaz servicio a través de los
canales de atencion al ciudadano, en todo el pais.

v" QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION. En atencion a la Politica de Acceso a la Informacion Publica, CRA seguira optimizando
su gestion, en virtud de los lineamientos de transparencia y acceso a la informacion publica nacional
establecidos en la Ley 1712 de 2014 y los lineamientos del primer objetivo del documento CONPES 167
de 2013 “Estrategia para el mejoramiento del acceso y la calidad de la informacién publica”.

En cumplimiento de lo anterior, la entidad seguirad publicando en su pagina web, temas relacionados con
su gestidn, informacién normativa, proyectos regulatorios y demas informacion relevante, cumpliendo con
los criterios de calidad, claridad, veracidad, accesibilidad y oportunidad; y obteniendo de esta manera
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una calificacién de 100% en el indice de Transparencia y Acceso a la Informacién de la Procuraduria
General de la Nacion - ITA.

v" SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES. Para fortalecer la lucha contra la corrupcion, la
entidad atendera las recomendaciones y actividades de la Red Interinstitucional de Transparencia y
Anticorrupcion — RITA, que lidera la Vicepresidencia de la Republica, a través de la Secretaria de
Transparencia.

De esta manera, la estructura del presente documento incluye el marco institucional y legal, los objetivos, el
analisis del contexto organizacional y el diagndstico institucional, seguido por la descripcion de cada uno de los
componentes que conforman el PAAC, asi como de los recursos que les son asignados a cada uno y, finalmente
se encuentra una delineacién de cémo se realizara el seguimiento y control, conforme a la matriz (en archivo de
Excel adjunta) que indica las acciones, metas y/o productos, dependencias responsables, recursos y fechas de
cumplimiento, publicada en el sitio web de la CRA “Plan Anticorrupcion y de Atencion Ciudadana 2021”.

2. MARCO INSTITUCIONAL

La Comision de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico - CRA, es la entidad creada para regular los
servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo en Colombia, (articulo 68 de la Ley 142 de 1994, Ley de
Servicios Publicos Domiciliarios - LSPD). Para cumplir con dicha funcién, la CRA expide metodologias tarifarias,
gue se aplican a los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo. Estas metodologias tarifarias deben
ser aplicadas por todas las empresas que prestan estos servicios, salvo las excepciones contenidas en la misma
ley. Estas excepciones son:

e  Contratos (paragrafo 1 articulo 87 LSPD).
e Libertad de tarifas (articulo 88 LSPD).
e  Productores marginales (articulo 16 LSPD).

Entre las funciones de la CRA estan: la regulacion de monopolios naturales y competencia econémica; la
regulacion de la calidad del servicio y la regulacién de la gestidn relacionada con los servicios publicos de
acueducto, alcantarillado y aseo.

Como objetivo principal la CRA, busca mejorar las condiciones del mercado de los servicios publicos de
acueducto, alcantarillado y aseo del pais para contribuir al bienestar de la poblacién colombiana y fijar las reglas
gue deben cumplir todas las empresas prestadoras de los servicios publicos (E.S.P) de acueducto, alcantarillado
y aseo.

Dentro del ejercicio de planeacion estratégica realizado por la CRA con la participacion de los funcionarios de la
entidad, se establece como misién y vision lo siguiente:

MISION

La Comisién de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA) es la entidad del orden nacional,
encargada de promover la competencia y regular las condiciones del mercado, para mejorar la calidad y eficiencia
en la prestacion de los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo en Colombia, impulsar el bienestar social y
el desarrollo sostenible, apoyado en un equipo humano altamente calificado.

VISION

En el afio 2024, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA), apoyada en un equipo
humano altamente calificado y articulada con sus grupos de interés, sera reconocida a nivel nacional e
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internacional, como referente técnico regulatorio y agente transformador del mercado de los servicios publicos
de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, con énfasis en la sostenibilidad econémica, social y ambiental.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

e Desarrollar un modelo regulatorio efectivo e innovador con enfoque diferencial para que los prestadores
ofrezcan servicios de acueducto, alcantarillado y aseo —AAA con calidad que transforme las
condiciones de vida de la poblacion.

e Incentivar la aplicacion de esquemas de prestacién de servicios publicos de acueducto, alcantarillado y
aseo, que reconozca las caracteristicas de las areas urbanas y rurales para que todas las personas del
territorio nacional accedan a servicios de acueducto, alcantarillado y aseo con estandares de calidad.

e Fortalecer la gestién institucional con base en su independencia y capacidad técnica para que los agentes
del sector reconozcan a la entidad, como eficiente, moderna y con un capital humano valioso.

VALORES ETICOS

Los valores éticos de la entidad fueron revisados con la participacién de servidores y contratistas, en el gjercicio
de planeacién del Plan Estratégico Quinquenal 2020-2024, el cual fue aprobado en el Comité de Expertos N° 71
de septiembre 22 de 2020 y la Sesién de Comisién Extraordinaria N° 14 del 14 de octubre de 2020.

Los valores éticos de la entidad se definen en el Cddigo de Integridad de la entidad y son los siguientes:

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

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

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

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

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

e Orientacidn al servicio: Actuamos con amabilidad, cordialidad, actitud y disposicion de servir a clientes
internos y externos para lograr su satisfaccién, brindando informacion y atencién oportuna y eficaz.

3. MARCO LEGAL

Para la formulacién del Plan de Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano 2021, se tuvieron en cuenta los siguientes
fundamentos legales:
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e Ley 962 de 2005: “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones
publicas o prestan servicios publicos”.

e Ley 1474 de 2011: “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica’.

e Decreto Ley 019 de 2012: “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tradmites innecesarios existentes en la administracién publica”.

e Decreto 2641 del 2012: “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011”.

e Ley 1712 de 2014: “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

e Decreto 1081 de 2015: “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector
Presidencia de la Republica”.

e Decreto 1083 de 2015: “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Departamento
Administrativo de la Funcién Puablica”.

e Decreto 103 DE 2015: “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones”.

e Ley 1755 de 2015: “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un
titulo del Cdadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e Ley 1757 de 2015: “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién y proteccién del derecho a
la participacion democratica”.

o Decreto 124 de 2016: “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015,
relativo al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”.

e Decreto 1499 de 2017: “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”

o Decreto 2106 de 2019: “Por la cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar trdmites, procesos
y procedimientos innecesarios existentes en la administracién publica”.

e Ley 2013 de 2019: “Por medio del cual se busca garantizar el cumplimiento de los principios de

transparencia y publicidad mediante la publicacion de las declaraciones de bienes, renta y el registro de los
conflictos de interés”.

e Ley 1437 de 2011: “Por la cual se expide el CAdigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”

4. OBJETIVOS DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292#73
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292#76
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OBJETIVO GENERAL. Fortalecer la cultura organizacional de la Unidad Administrativa Especial de la CRA, a
través de la implementacion de buenas practicas de gestion, en el marco de la transparencia y la lucha contra la
corrupcion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS. Para dar cumplimiento al objetivo general, la entidad se ha propuesto para la
vigencia 2021 los siguientes objetivos especificos:

e Garantizar una efectiva gestion de rendicion de cuentas, y que estén orientadas a reconocer a los ciudadanos
y actores interesados como el foco de la gestién y de los resultados.

e Mejorar los mecanismos de atencién al ciudadano a través de los distintos canales que dispone la entidad?.

e Fortalecer las buenas préacticas de participacion de la ciudadania con los servidores publicos, contratistas y
los interesados externos, para la construccién del Plan Anticorrupciéon y de Atencién al Ciudadano.

5. ANALISIS DEL CONTEXTO ORGANIZACIONAL

Considerando que la Alta Direccion lidera el compromiso anticorrupcion, la entidad conformé un grupo
interdisciplinario, para la definicion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano 2021. Este equipo, estuvo
conformado por los representantes de cada una de las dependencias, identificando los procesos que pueden ser
suceptibles de actos de corrupcion.

De manera complementaria, la entidad realizé un ejercicio de planeacion estratégica involucrando a servidores
de las diferentes areas y de diferentes niveles de jerarquia, analizando el contexto de la entidad y, utilizando la
metodologia de Design Thinking, se identificaron las siguientes debilidades y fortalezas, a nivel interno, y
oportunidades y amenazas, a nivel externo.

FORTALEZAS DE ALTO IMPACTO

F1 Personal calificado, con alto conocimiento técnico

F2 Generacion de conocimiento en el desarrollo de proyectos

F3 Reconocimiento de la Comisién a nivel nacional e internacional

F4 Alianzas estratégicas que apoyan la gestion y la potencializan

F5 Cumplimiento de planes, politicas y normatividad a nivel institucional y sectorial
F6 Disposicién al cambio y vocacion al servicio.

F7 Unidad administrativa eficiente con estructura organica definida

DEBILIDADES DE ALTO IMPACTO

Se requiere actualizacién de los procesos y procedimientos conforme a mejores

R préacticas ejecutadas en la Unidad Administrativa

! Los canales de atencion al ciudadano con los que cuenta la CRA se encuentran detallados en las paginas 20 y 21 de este documento.
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Cobertura limitada en las regiones para divulgar ampliamente la regulacion
expedida y generar un mayor entendimiento y aplicacion adecuada

Ausencia de intercambio de informacién y datos entre los miembros de la Comision
que permita fortalecer la toma de decisiones

Falta de aplicacion de metodologias de lenguaje claro para mejorar el
D4 entendimiento y la implementacion de la regulacion por parte de los prestadores
de los servicios publicos

Falta de espacios de trabajo que permitan el trabajo colaborativo, la generacién de

D2

D3

D5 . . o
conocimiento e ideacion

D6 Limitada_apropiacién de TICs para el desarrollo de la gestién misional y operativa
de la entidad

D7 Ausencia de estrategias de gestion del conocimiento que capitalicen el

conocimiento de la Comision y eviten pérdida de memoria institucional

OPORTUNIDADES DE ALTO IMPACTO

o1 Implementacién de es_téndares nacionales e internacionales para la gestion de

procesos Y la innovacion

Priorizacién internacional de teméticas relacionadas con la sostenibilidad

02 ambiental y el acceso a los servicios basicos, como la preponderancia del ODS 6
debido a la emergencia mundial causada por la Covid-19

03 Generacidn de impacto social y ambiental a través de la regulacion

04 Desarrollo de més alianzas que fomenten la cooperacion y el intercambio de
conocimientos con actores del sector de APSB

o5 Fortalecer la articulacién y la coordinacién interinstitucional para apoyar el

ejercicio regulatorio

Mayor presupuesto de inversién con el cual se pueda cual fortalecer la capacidad
06 técnica de la Comisién, la participacién ciudadana en las regiones y el didlogo con
los diferentes grupos de interés

Creacion de espacios técnicos en eventos de alcance internacional y/o
participacion en eventos internacionales

AMENAZAS DE ALTO IMPACTO

Cuestionamientos frente al sector y a sus decisiones regulatorias, que afectan su

o7

o imagen y credibilidad

A2 Informacién y datos incompletos o inexactos para la toma de decisiones

A3 Desactualizacion del andlisis de riesgos asociados a la funcion regulatoria

Al Deficiente comportamiento financiero de los prestadores de los servicios de AAA
que impacte negativamente su contribucién especial a la CRA
Cambios legislativos y normativos por situaciones imprevistas que afecten la

A5 Agenda Regulatoria Indicativa, como la emergencia sanitaria declarada por la
Covid-19

AB Impacto del cambio climatico en la oferta hidrica y en la infraestructura de los

sistemas de AAA
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A7 Posibilidad Qe fallos a favor de demandantes de las resoluciones c_ie liquidacién de
la contribucién especial, lo cual afectaria el presupuesto de la entidad

Con base en esta identificacién se disefiaron actividades y controles tendientes a mitigar los riesgos, se revisé la
estrategia de racionalizacion de tramites, se formularon actividades que enriquecen la Estrategia de Rendicion
de Cuentas y Participacion Ciudadana, se determiné ampliar el alcance de los servicios de atencién al ciudadano,
se mantuvo el compromiso de seguir cumpliento al 100% el indice de Transparencia y Acceso a la informacion —
ITA de la Procuraduria General de la Nacion, asi como atender los lineamientos de la Vicepresidencia de la
Republica a través de la Secretaria de Transparencia.

Con lo anterior, se pretende que la entidad facilite a la ciudadania el acceso a la informacion, ya que en la medida
en que se haga visible la gestion y los procedimientos con los cuales se opera, se logrard un mayor control social,
disminuyendo la probabilidad de que se presenten hechos de corrupcién.

Es importante resaltar que, la entidad promueve como contrapeso social la implementaciéon de mecanismos de
participacion ciudadana que permitan la participacion de las partes interesadas en los asuntos regulatorios que
le competen.

6. ELABORACION DEL DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL

Teniendo en cuenta que el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - PAAC, hace parte del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG, que deben implementar las entidades y organismos de la Rama
Ejecutiva del Poder Publico del Orden Nacional y que se encuentra contemplado dentro de la Politica de
Desarrollo Administrativo de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano, cabe mencionar, que para la
elaboracion del diagndstico institucional, la entidad partié de los resultados obtenidos en el Formulario Unico de
Reporte de Avance de Gestién - FURAG 2019, cuyo resultado general fue 89.1

Para las diferentes politicas asociadas al PAAC, la entidad presentd los siguientes resultados: Politica de
Transparencia, Acceso a la Informacion y Lucha Contra la Corrupciéon 85,7, Politica de Servicio al Ciudadano
81,5, Politica de Racionalizacién de Tramites 91,2 y Participacién Ciudadana 85,1.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en los indices asociados:

RESULTADOS FURAG 2019 CRA
129 TRANSPARENCIA Formulacién y Seguimiento al Plan Anticorrupcion 74,0
130 TRANSPARENCIA Lucha contra la corrupcion y promocién de la integridad 84,2
131 TRANSPARENCIA Gestion de Riesgos de Corrupcién 82,6
132 TRANSPARENCIA indice de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica 84,7
133 TRANSPARENCIA Divulgacion proactiva de la informacion 81,9

TRANSPARENCIA Atencién apropiada a tramites, peticiones, quejas, reclamos,

134 s . ! . 81,0
solicitudes y denuncias de la ciudadania

135 TRANSPARENCIA Sistema de seguimiento al acceso a la informacion publica en 721
funcionamiento '

136 TRANSPARENCIA Lineamientos para el manejo y la seguridad de la informacion publica 96.1
implementados '

137 TRANSPARENCIA Institucionalizacién efectiva de la Politica de Transparencia y acceso 86.6

a la informacion publica
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RESULTADOS FURAG 2019 CRA

138 TRANSPARENCIA Gestién documental para el acceso a la informacién publica 76.3
implementada '

140 TRANSPARENCIA Criterios diferenciales de accesibilidad a la informacién publica 747
aplicados '

142 SERVICIO AL CIUDADANO Arreglos institucionales implementados y politica 820
formalizada '

143 SERVICIO AL CIUDADANO Procesos y procedimientos para un servicio de calidad 74,5

144 SERVICIO AL CIUDADANO Fortalecimiento de habilidades y compromiso con el servicio 79.6
de servidores publicos '

145 SERVICIO AL CIUDADANO Cobertura de los servicios de la entidad 78,6

146 SERVICIO AL CIUDADANO Certidumbre en el servicio 72,0

147 SERVICIO AL CIUDADANO Cumplimiento de expectativas de ciudadanos y usuarios 75,2

148 RACIONALIZACION DE TRAMITES Identificacion de los tramites a partir de los 781

productos o servicios que ofrece la entidad

RACIONALIZACION DE TRAMITES Priorizacion de tramites con base en las

149 - - . 77,3
necesidades y expectativas de los ciudadanos

RACIONALIZACION DE TRAMITES Tramites racionalizados y recursos tenidos en

150 X 76,5
cuenta para mejorarlos

I51 RACIONALIZACION DE TRAMITES Beneficios de las acciones de racionalizacion 820
adelantadas '

152 PARTICIPACION CIUDADANA Condiciones institucionales idéneas para la promocién 848
de la participacion '

153 PARTICIPACION CIUDADANA Grado involucramiento de ciudadanos y grupos de 83.6
interés '

154 PARTICIPACION CIUDADANA Calidad de la participacion ciudadana en la gestion 822
publica ,

55 PARTICIPACION CIUDADANA Eficacia de la participacion ciudadana para mejorar la 78.2

gestién institucional
156 PARTICIPACION CIUDADANA indice de Rendicién de Cuentas en la Gestién Publica 81,2
PARTICIPACION CIUDADANA Condiciones institucionales idoneas para la rendicion de

157 79,8
cuentas permanente

158 PARTICIPACION CIUDADANA Informacion basada en resultados de gestion y en 79.3
avance en garantia de derechos '

159 PARTICIPACION CIUDADANA Dialogo permanente e incluyente en diversos espacios 79,0

160 PARTICIPACION CIUDADANA Responsabilidad por resultados 81,1

Una vez obtenidos los resultados del FURAG, la entidad respondié los autodiagndésticos propuestos por el DAFP
y elaboré un plan de mejoramiento con el propdsito de mantener y mejorar los resultados obtenidos e
incrementar los indices con la calificacion mas baja para fortalecer la gestién institucional.

Otras fuentes de informacién para la formulacion del PAAC 2021 fueron: el resultado obtenido por la evaluacion
de Control Interno sobre el porcentaje de cumplimiento del PAAC en la vigencia anterior, el cual fue de 100%. En
el marco de esta informacion de diagndstico la entidad formuld las actividades para cada uno de los componentes
del PAAC 2021, las cuales se muestran en el siguiente capitulo.
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7. COMPONENTES DEL PLAN
7.1 PRIMER COMPONENTE - GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION

Para este componente la entidad formulé politicas de lucha contra la corrupcion y ha identificado, analizado y
evaluado los riesgos de corrupcién asociados a sus procesos. Dentro de las politicas formuladas por la entidad,
se encuentran:

7.1.1 POLITICA INSTITUCIONAL DE TRANSPARENCIA Y LUCHA CONTRA LA CORRUPCION.

En la CRA expresamos nuestro renovado compromiso de rechazo a toda practica corrupta, por ello, para impedir,
prevenir y combatir este fenémeno se tienen las siguientes medidas:

¢ |dentificacion de riesgos de corrupcion y establecimiento de politicas para su mitigacion.

e  Cumplimiento de los valores consignados en el Cédigo de Integridad y Buen Gobierno de la entidad, cuya
finalidad es incentivar la sana convivencia, generar una transformacioén cultural en la entidad, promoviendo
un comportamiento ético.

e  Cumplir con la normatividad relacionada con la rendicién de cuentas, fortaleciendo asi la imagen institucional
a través de acciones comunicativas, promoviendo espacios de didlogo por diferentes canales, con el objetivo
de promover los procesos de transparencia de la entidad, de cara a los ciudadanos y otros actores.

e Fortalecimiento de los mecanismos de sancion en materia de lucha contra la corrupcion.

e Implementacion de acciones necesarias para mantener actualizado el sitio web de la entidad, en pro del
cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones”y sus decretos reglamentarios.

e Reconocimiento de la legitimidad de los érganos de control del poder publico, sometiéndose asi al control
fiscal, politico y administrativo.

e  Cumplimiento legal de las normas de contratacion y adquisicion de bienes y servicios.

e Difusién de mensajes de sensibilizacion y concientizacién dirigidos a funcionarios y contratistas de la entidad,
con el objetivo de que se acaten los deberes de la Ley Disciplinaria.

e Establecimiento de disposiciones de autorregulacion de funcionarios, buscando garantizar una gestion
eficiente, eficaz, integra y transparente en la administracion puablica, consignada en el Cédigo de Integridad
y Buen Gobierno de la entidad.

Para la elaboracién de este primer componente se utilizé la guia practica para la elaboracion de mapas de riesgos
y planes anticorrupcion, documento de la Corporacién Transparencia por Colombia, y se definieron al interior de
la entidad la politica de administraciéon del riesgo y las politicas para una gestion integra, las cuales, se describen
a continuacion:

7.1.2 POLITICA DE ADMINISTRACION DEL RIESGO

La CRA se compromete a realizar gestion de los riesgos relacionados con las actividades ejecutadas por la
entidad para garantizar el cumplimiento de los objetivos institucionales y la transparencia. Los equipos operativos
de los procesos son los responsables de identificar sus respectivos riesgos, asi como de formular los controles
para mitigarlos y documentar los avances. No obstante, estos deberan ser verificados y aprobados por el
respectivo lider de proceso. El lider del sistema de gestion, asesorard a las dependencias en la metodologia de
administracion de riesgos y hara seguimiento al reporte de avance documentado desde cada proceso. Para el
caso de los riesgos de corrupcién, Control Interno podra sensibilizar y capacitar en la administracion del riesgo
con énfasis en controles, la prevencion del fraude, el buen gobierno, la rendicion de cuentas, las practicas éticas
y las politicas anticorrupcion.
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7.1.3 POLITICAS PARA LA GESTION INTEGRA. Dentro de las politicas formuladas para una gestion
institucional integra se encuentran:

COMPROMISO PARA LA ERRADICACION DE PRACTICAS CORRUPTAS

La CRA se compromete a luchar contra la corrupcion, para lo cual, todos sus servidores publicos y colaboradores
participaran activamente en la identificacion y mitigacion de riesgos de corrupcién en los procesos de la entidad,
asi como en los procesos de publicidad y rendicién de cuentas de acuerdo con la Ley de Transparencia y del
derecho de acceso a la informacion publica nacional. En el desarrollo de esta politica de lucha anticorrupcion, la
CRA vinculara a la ciudadania, por medio de los mecanismos de participacion ciudadana para el control social
de la gestion.

ACCIONES PARA LA INTEGRIDAD Y LA TRANSPARENCIA

La UAE CRA esta en contra de toda préactica de corrupcion; para impedir, prevenir y combatir estos fendmenos,
adopta como minimo las siguientes medidas:

e Guiar sus actuaciones orientadas por los principios éticos establecidos en el Cddigo de Integridad y Buen
Gobierno.

e Dar publicidad a las normas éticas y advertir sobre la determinacién inquebrantable de cumplirlas en el hacer
ordinario de sus actividades.

e Promover la identificacion y mitigacion de los riesgos de corrupcion en la entidad.

e Realizar el seguimiento y publicidad de la matriz de riesgos de corrupcién a través del Plan Anticorrupcion y
de Atencién al Ciudadano, publicado en la pagina web de la entidad.

e Garantizar que todos los procedimientos sean claros, equitativos, viables y transparentes.

e Denunciar las conductas irregulares, para que las entidades competentes conozcan de los hechos y para
gue la sociedad esté al tanto del comportamiento de sus servidores.

e Capacitar a los servidores en materia de ética ciudadana y responsabilidad social.
Articular las acciones de control social con los programas de la instituciéon y con los gubernamentales.
Realizar la rendiciéon de cuentas a los grupos de interés, garantizando la disposicién al publico de la
informacion no confidencial de la entidad, de manera permanente y usando los medios necesarios, como
redes sociales, pagina web, ferias de atencién al ciudadano, atencion personal, telefénica, escrita, correo
electronico, medios escritos y carteleras, entre otros.

e En materia de contratacién, implementar y adoptar las normas vigentes; publicar la contratacién de servicios
y la adquisicion de bienes de acuerdo con lo expresado en la legislacién vigente estableciendo mecanismos
de seguimiento a los contratos.

COLABORACION INTERINSTITUCIONAL EN LA ERRADICACION DE PRACTICAS CORRUPTAS

Nuestra entidad, se compromete a combatir la corrupcion, mejorando los sistemas de comunicacion e
informacion, sosteniendo una comunicacion fluida con otras instituciones publicas, privadas y gremiales, y
estableciendo pactos éticos frente al desempefio de la funcidbn administrativa y la contratacion estatal, con el
objetivo de construir cadenas éticas que vayan configurando buenas practicas de integridad, transparencia y
eficiencia en el ejercicio de la funcion publica.

COMPROMISO CON UNA CONTRATACION PUBLICA TRANSPARENTE

La entidad podra contratar personas naturales y/o juridicas a través de la modalidad de prestacion de servicios y
gestionara la adquisicion de bienes y servicios sélo cuando ello sea estrictamente necesario para el desempefio
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de sus funciones, para lo cual, dara cumplimiento riguroso al Estatuto de la Contratacién Publica y otras
disposiciones legales complementarias.

Las decisiones para otorgar los contratos serdn tomadas sin ningun tipo de sesgos o preferencias,
exclusivamente con base en el andlisis objetivo de las propuestas presentadas por los participantes o de las
competencias requeridas por un profesional o persona para desempefiar un rol. En este sentido, la seleccién y
contratacion se hara con base en el establecimiento previo de los objetos contractuales y competencias
necesarias para apoyar su ejecucion, mediante procesos sustentados en la igualdad y el mérito.

Asi mismo, adelantara procesos de seleccion objetiva que le permitirdn adquirir bienes, obras y servicios, con el
fin de propender por los fines esenciales del Estado, con plena observancia de los principios que rigen la
Contratacion Estatal.

CONTROL SOCIAL

La entidad promovera la participacién de la ciudadania, organizaciones sociales y comunitarias, usuarios y
beneficiarios, veedurias, entre otros, para prevenir, racionalizar, proponer, acompafar, vigilar y controlar la
gestién publica, sus resultados y la prestacién de los servicios publicos suministrados por el Estado y los
particulares, garantizando la gestién al servicio de la comunidad. Asi mismo, se compromete a facilitar de manera
oportuna la informacién requerida por la ciudadania para el ejercicio del control social.

Estas politicas estan contenidas en el DES-MANO03 Manual de politicas del SIGC cuya ultima actualizacién se
aprob6 en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio Extraordinario N°2 del 14 de marzo de 2019 y se
puede consultar en la carpeta del Sistema Integrado de Gestién y Control de la entidad.

7.1.4 MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

La construcciéon del mapa de riesgos de corrupcion se realizé con base en la metodologia de la Guia para la
administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas V04 del Departamento Administrativo de
la Funcién Publica. Para ello, se cuenta con una matriz de seguimiento que permitira evidenciar los avances y
cumplimiento de los riesgos para la toma de decisiones.

A continuacién, se describen los riesgos de corrupcion que fueron identificados por la entidad:

12



Comision
de Regulacion

mmaATA de Agua Potable y
s Saneamiento Béasico

La vivienda y el agua

son de todos

a Ll L L
o) 5 loloz|80 : o z < z g
. i = SOPORTE DE I O S
N Q DESCRIPCION = |o| 32| ZW | AcTIVIDADES ) G 22 o
o %] CAUSAS <|w= Oz LA ACTIVIDAD Z = O =
w DEL RIESGO < a|Ewn|l o< DE CONTROL (@) w < O < O
T O (s|xwlgs DE CONTROL a = O om
O | = o (7 ouw I}
& @) w [a) [aQTH
a o = =
Presentacion de
informes y
Interés de seguimientos . .
o favorecer 0 elaborados por dAeC(t:aoSo?(;ailnggig]rllt%el Comité de
La omision de | beneficiar a un Control Interno  al | &; Coordinacié| ® ;
; ; e Sistema de Control 5= # de denuncias
poner en | funcionario de la Comité de YD ami n del ? hech
- R Interno, *Registros . @ de hechos de
conocimiento a la | CRA en asuntos Coordinacion  del del Sistema de Sistemade| € corrupcion
Omisién o | Direccion de la | de competencia o Sistema, actividad [ 5/ o Control & ante las
Inoportunidad entidad y a los|del grupo de o 2 incluida ~ en el | S0 Interno instancias
en la denuncia gg:ﬁsetentes los control interno. N E E pr%qed[mignto _c}e correspondient | Si se presenta
de hechos de resltjmtos actos = e} = 3u lltorla_d edgestlon es un caso 0 mas
1 | corrupcion ante Se corrupcién &( |n_: ul elaentidad. | f no han sido
la  Direccion . ; < Q o — — X100 efectivos los
Ejecutiva y los glisgﬂii%sn c(ie:I o ,<_( 8 Verlflpacmn del fReV|S|on de los #de controles.
entes ] Influencia S a trabajo de campo |nfo_rm_es denuncias de
Sistema de | . . W | adelantado por los | preliminares
competentes. indebida de 14 ‘ ; hechos de
Control  Interno 8 funcionarios elaborados por los — TUDCION
ylo denuncia por | Particulares o adscritos a Control | funcionarios Asesor con [ Sviin e
" de | terceros  frente ) funciones de] @ recibidos y/o
actos € Interno, por parte | adscritos a Control Q detectados
corrupcion. asuntos  de del asesor, de |Intemno frente a los | COM! 5
competencia del ! Interno [}
rupo de control acuerd_o _con el | soportes y papeles
i%]terno procedimiento  de | de trabajo de la
) auditoria de gestion | verificacion
de la entidad adelantada
Expedicién  u | Presiones de o L
omisién de | terceros o la falta Q iin o i Comité de # denuncias
. ! Q 1) Revision Sistema de gestion | Expertos )
actos de integridad, Injerencia 4 o u validacion de las | documental de la Comisionad tramitadas Si se presenta
administrativos | pueden dar lugar | . jerer o | L x . . ® p )
regulatorios de | a una aplicacion indebida de 5 8 = act_uam_qnes, y de la | entidad, 0s, Z un caso o mas
2 caracter incorrecta de la terceros en la| g = uw aplicacién en ellas | *Documentos de Asesores, g #de no han sido
articular. con | normatividad aue gestion de la g 2 @x de los criterios | trabajo cuando se |Jefe Oficina] & denuncias efectivos los
ir;fracciény al | rige qlos entidad. s 2 8 técnicos y juridicos | requiera, Asesora ” recibidas controles.
A 9 o - &) [a} que corresponden. | *Actas de comités Juridica, ] ;
ordenamiento procedimientos 'y % Subdirector relacionadas
juridico, por | las  actuaciones con actos de

13




Comision
de Regulacion

mmaATA de Agua Potable y
s Saneamiento Béasico

La vivienda y el agua

son de todos

causa de la | administrativas de de corrupcion en
solicitud, caracter Regulacién la expedicion
promesa o | particular. de
entrega de Comportamiento Resoluciones
dadivas para s contrarios a la ylo
beneficio normativa actuaciones
propio o de aplicable a los administrativas
terceros. funcionarios de caracter
publicos. particular.
Interés de
favorecer o bt
beneficiar a un I S I
- : Conciliacién de Conciliacién de XS
funcionario y /o N
un tercero saldos mensuales saldos mensuales |Jefes delas| <
’ o de la propiedad de la propiedad Oficinas 5 #de
. ) - S
Apropiacién de La  apropiacion 8 plantay equipo con plantay equipo con . g actividades
bienes /o indebida de - o W la contabilidad la contabilidad Servidores | & de control Si se presenta
reCUIS0S deyla bienes y/ o | Influencia w x| 5 x (SIIF) y gestién de | (SIIF) y gestién de [Pablicos con| cumplidas un caso o mas
entidad  para recursos de la indebida  de| m g j a bienes (TRIDENT), | bienes (TRIDENT), [bienesasuf & | ~ """ no han sido
- entidad por parte fUﬂC_IOHGTIOS, 8 < | o pélizas vigentes pélizas vigentes cargo = :
beneficio - I s S = - - [} X100 efectivos los
. de un servidor | particulares o o = [S) que protejan los que protejan los k-]
propio o de ibli / terceros frente > S bi de | bi de | ° #de controles.
terceros publico ylo un a ienes de fa 1enes de fa < actividades
’ tercero. asuntos . de E entidad, entidad, 9] Programadas
competencia de conciliaciones conciliaciones % 9
los encargados bancarias y bancarias y s
de la arqueos de fondos. | arqueos de fondos. 2
contratacion, =
tesoreria, =
contribuciones,
inventarios.
Falta de
controles en la Establecer
generacién y
Posibilidad  de administracion eesoa
P de informacién . i . )
recibir o informacion de Cada  funcionario N
solicitar Que el servidor de la CRA por Q la entidad debe velar por la T # de
- P - | parte de los Q ’ por ! Servidore | © & actividades
cualquier publico se apropie usuarios () ﬂ reserva y custodia s Publicos | & & de control Si se presenta
dadiva oflo use | . . w o = = Fortalecer los de la informacion de c < B ;
beneficio a | indebidamente en intervinientes en o o <_n:I x valores éticos la entidad y aé ® cumplidas un €aso o mas
b h h cadaunodelos| @ > _ o | bleciend | Contratist | s g | - X no han sido
nombre propio | provecho suyo o < | en los estableciendo g :
o de terceros a | de una tercera | PrOC€S0S de la 8 = = x funcionarios mecanismos de| 28 de la RN 100 efectivos los
X . L. entidad. = ,‘E - y entidad Qo # de controles.
cambio del | informacién de la = contratistas. autocontrol, y Ed N
acceso a | Entidad ) ) & cumpliendo el =g actividades
informacion de . Funcionarios codigo de ética S | Programadas
|a entidad y/o contratistas 9 ’
’ que incumplan
los valores

éticos de la
entidad.

14




Comision
de Regulacion

mmaaYA de Agua Potable y
s Saneamiento Basico

La vivienda y el agua

son de todos

Minvivienda

El servidor publico | Interés de Aplicar los | * Manual de [Funcionario
que en ejercicio | favorecer 0 lineamientos contratacion de la S # de denuncias
Recibir o | de sus funciones | beneficiar a un internos para los | * Documentacién de |Subdireccié| tramitadas
solicitar intervenga en | funcionario y /o 8 procesos de | los procesos de n 2 | 0T
cualquier provecho suyo o | un tercero en la o 0 contratacién en la | seleccion IAdministrati § X100 Si se presenta
dadiva o | de un tercero en | celebracion de | W x 5 'éJ adquisicion de | * Actas de reunion ay ? 9 | 4 de denuncias | un caso o mas
beneficio a| las etapas | un contrato. m g < 3 bienes, obras vy | *Actas de comité de | Financiera, | & g recibidas 1o han sido
nombre propio | precontractual, Ini . 8 < d w servicios. contratacion que 25 relacionadas efectivos los
o de terceros | contractual y post _njderg_r:jma d a = = E - Publicar los | * Informes  de | intervienen| © © con los controles
en la | contractual, con | 'Ndebida Ie = g procesos de | verificacion y en el § rocesos de .
celebracion de | violacion al | terceros en la o | seleccion a través | evaluacion de | proceso de p >
o
- gestion I ] contratacion de
contratos. régimen legal de ldel del SECOP. | propuestas Contratacion| & la entidad
la  contratacion co?gagtua ela Cumplimiento  del | *Publicaciones dela o ‘
publica. entidad. codigo de ética. SECOP entidad.
s
Expediciéon de indebida e I [ e I I AR R X
Marcos . terceros en la . L
e Presiones de - Sistema de gestion L 100
Tarifarios, gestion de la Comité de
terceros o la falta f documental de la #de
proyectos de integridad entidad. 8 entidad Expertos denuncias
regulatorios 9 ! o %) Revision y ! Comisionad o
X ! pueden dar lugar w o ol A documentos de recibidas, .
actuaciones o = T = validacion de las : 0s, = ; Si se presenta
a una aplicacion m 4 : trabajo cuando se < relacionadas p
generales alincorrecta de la < | O - actuaciones, y de la requiera, actas de Asesores, Z con actos de un caso 0 mas
favor “de un normatividad que | Comportamient 8 E o aplicacién en_ellas Comités’de Jefe Oficina g corrupcién en no han sido
tercero rige los | os contrarios a g 2 % de los  criterios expertos y Actas de Asesora & la expedicion efectivos los
interesado, a p?ocedimientos v lia normativa v s E S técnicos y juridicos SeZién dg Juridica, %e controles.
cambio de un | . o licabl - o a que corresponden. ision. Matriz d Subdirector Resoluci
beneficio para as  actuaciones | ética aplicable a o Comision, Matriz de de esoluciones
... | administrativas de | los funcionarios participacion laci6 ylo
uno - 0 Mas | aracter general Ublicos ciudadana. Regulacion actuaciones
colaboradores 9 i ’ ’ o )
de la entidad administrativas

de caracter
General.
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Las acciones a desarrollar por la entidad relacionadas con el primer componente se describen a continuacion:

COMPONENTE UNO: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION
SUBCOMPONENT FECHA
E ACTIVIDADES META O PRODUCTO | RESPONSABLE RECURSOS PROGRAMADA
o P ’ . . Recursos
Socializar la politica institucional | Mensaje a funcionarios y Oficina Asesora Humanos
Subcomponente 1.1 Ide transp._a,renma y lucha contra cpntraus_tias ylo Pieza de Planeacion y TICs disponibles de la 30/06/2021
Iproceso 1 a corrupcion de la UAE CRA divulgacion CRA
Politica de R
Administracion de 1o | Socializar la politica de | Mensaje a funcionarios y | oo Hﬁrcnuarrigz
Riesgos = | administracion de riesgos de la | contratistas y/o Pieza de L ) ) 30/06/2021
h L Planeacion y TICs disponibles de la
UAE CRA divulgacion.
CRA
Publicaciones de
invitacién a participar en la
construccion del PAAC. Al
L . interior de la entidad se Recursos
Socializar la metodologia para la remitird la invitacién por Oficina Asesora Humanos
Subcomponente/ 21 constirucuon del PAAC_,y Mapa correo electrénico y por la | Planeaciény TICs disponibles de la 15/12/2021
proceso 2 de Riesgos de Corrupcion intranet. Y al exterior CRA
Conztéulg::;csmod::jl;ﬂapa mediante publicacién en
gos pagina web y redes
Cloil e sociales.
Recursos
Actualizar el mapa de riesgos de | Mapa de riesgos de Oficina Asesora Humanos
2.2 - > . L ' ) 30/12/2021
corrupcion corrupcion actualizado Planeaciony TIC disponibles de la
CRA
SRS PAAC y mapa de riesgos Recursos
P Publicar PAAC a la ciudadaniay | de corrupcion 2020 Oficina Asesora Humanos
Iproceso 3 3.1 ] P . L L ) : 31/01/2021
> - servidores publicos publicado en la pagina Planeaciony TIC disponibles y
Consulta y divulgacion P
web tecnoldgicos
Matriz del mapa de Recursos
Realizar el monitoreo al mapa de | riesgos de corrupciéon con Oficina Asesora Humanos
41 | . M - - 9 ) . Permanente
riesgos de corrupcion las acciones realizadas | Planeaciény TIC disponibles de la
Subcomponente por las oficinas CRA
oy @ Correo difigido a la OAP R
Monitoreo o revision Revisar y ajustar cuando haya ct?r:rﬁalosollircl:?tlug c?e :'ustes Lideres de Hﬁfnu;ﬁgz
4.2 |lugar el mapa de riesgos de de ay . . Permanente
L del mapa de riesgos de proceso disponibles de la
corrupcion. A
corrupcion CRA
Se realiza dentro
de los (10) dias
Subcomponente/proc | 5.1 | Seguimiento al PAAC y al mapa ﬁﬁfnuarﬁgz habiles siguientes
[JOIEEE ’ 9! y p Informes de seguimiento Control Interno h . a las fechas :30
eso 5 Seguimiento de riesgos de corrupcion disponibles de la .
CRA abril, 31 agosto y
31 diciembre de
2021

7.2 SEGUNDO COMPONENTE: RACIONALIZACION DE TRAMITES

Este componente se desarrolla bajo la premisa de facilitar la relacion entre los ciudadanos y la CRA, a través de
la simplificacion, la estandarizacion y la optimizacién de los tramites, regulaciones o procedimientos. De esta
manera, la CRA cuenta con seis (6) tramites y tres (3) Otros Procedimientos Administrativos - OPA, publicados
en la pagina web de la entidad, registrados en el Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT.

Es importante sefialar que, dentro del &mbito de competencias, la CRA no regula la relacion empresa — usuario,
de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 79 de la Ley 142 de 1994, esa competencia se encuentra a cargo de
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, cuyo numeral 79.1 aclara la funcion “ Vigilar y controlar
el cumplimiento de las leyes y actos administrativos a los que estén sujetos quienes presten servicios publicos,
en cuanto el cumplimiento afecte en forma directa e inmediata a usuarios determinados; y sancionar sus
violaciones, siempre y cuando esta funcién no sea competencia de otra autoridad”.

16



Comision

de Regulacion Tl |- vivienda v el
mmaaYA de Agua Potable y 59‘ son de todos .
o ~~

mdod Saneamiento Basico

Tramites

Estos tramites tienen su origen en la normatividad aplicable al Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico,
entre otras disposiciones, en lo dispuesto en las Leyes 142 de 1994, 1450 de 2011 y 1753 de 2015, en sus
decretos reglamentarios y en la regulacién expedida por la CRA. Bajo este contexto los trdmites son los
siguientes:

e Emision de concepto delegalidad sobre Contratos de Condiciones Uniformes. Estudio de las clausulas
contenidas en los contratos de condiciones uniformes de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado y el servicio publico de aseo, para dar concepto sobre su legalidad.

¢ Modificacion de las féormulas tarifarias de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo. Andlisis
de las solicitudes de modificacién de las férmulas tarifarias cuando la persona prestadora tiene establecidas
sus tarifas.

e Verificacion de motivos para la asignaciéon de areas de servicio exclusivo en los servicios publicos
de acueducto, alcantarillado y aseo. Tramite para resolver las solicitudes de verificacion de motivos que
permitan la inclusién de areas de servicio exclusivo en los contratos que suscriban las entidades territoriales
con personas prestadoras para la prestacién de los servicios publicos.

e Mediacién de facturacién conjunta entre prestadores de los servicios. TrAmite para pronunciarse sobre
la solicitud de imposicién de las condiciones que deben regir el servicio de facturaciéon conjunta de los
servicios publicos domiciliarios cuando no se ha logrado convenio en la etapa de negociacién directa entre
el solicitante y el potencial concedente.

e Inclusién de Clausulas Exorbitantes en los Contratos. Tramite para pronunciarse sobre las solicitudes
de inclusién de las clausulas exorbitantes o excepcionales de que trata el articulo 14 de la Ley 80 de 1993,
en ciertos contratos de las personas prestadoras de servicios publicos domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo.

e Pago de contribuciones especiales a la Comision de Regulaciéon de Agua Potable y Saneamiento
Béasico. Tramite para las personas prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado, Aseo y de sus actividades complementarias en todo el territorio nacional, sometidas a la
regulacion de la Comision de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico — CRA, éste se desarrolla
en el marco de lo dispuesto en el Decreto 1150 de 2020, en el Estatuto Tributario y por ultimo lo dispuesto
en el articulo 85 de la Ley 142 de 1994, donde se establece como contra prestacion al servicio de regulacion
de la CRA, el pago de una contribucién especial anual y de igual manera faculta a la CRA para fijar la tarifa
de la contribucién especial que cada afio deben pagar las entidades sometidas a regulacion por esta
Comision.

Otros Procedimientos Administrativos - OPAS

La CRA ofrece servicios a los ciudadanos, a las personas prestadoras de servicios publicos de acueducto,
alcantarillado y aseo, a entidades de caracter nacional, departamental y municipal, y a todos los terceros
interesados en los temas de competencia de esta entidad.

e Asesoriatécnica a empresas prestadoras y a usuarios relacionados con las metodologias tarifarias.

Brindar asesoria a empresas prestadoras y usuarios relacionados con las metodologias tarifarias de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo.
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e Estimacién de los Puntajes de Eficiencia Comparativa. Las empresas prestadoras de los servicios
publicos de acueducto y alcantarillado deberan calcular el puntaje de eficiencia comparativa en sus
aplicativos y/o solicitar este célculo en la entidad.

e Informacion relacionada con la normatividad de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado
y aseo. Este servicio en la pagina web de la entidad, facilita la busqueda de documentos normativos (leyes,
resoluciones, decretos, sentencias) y que, ademas, permite consultar documentos no necesariamente
normativos, como por ejemplo conceptos técnicos, articulos de las revistas de la CRA e incluso
presentaciones. Su objetivo es brindar informacién actualizada a quienes recurrentemente nos consultan
(usuarios, empresas de servicios publicos y otras entidades estatales.)

Las acciones propuestas para dar cumplimiento al segundo componente se describen a continuacion:

COMPONENTE DOS: PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION
DESCRIPCION DE FECHA
NSIEIRE DIEL ACCION LA WISTOIRA A BENEFICIO AL REALIZACION
JURAMILES JIEOIDE S ESPECIFICA DE SITUACION ACTUAL REAUIZARISE CIUDADANO BERENDENCLS
PROCESO O [RACIONALIZACION oS\ o 1 17ACION TRAMITE, Y/O ENTIDAD RESPONSABLE
PROCEDIMIENTO PROCESO O INICIO FIN
PROCEDIMIENTO
\ﬁﬁzg{?ﬁzfpecibo Con el procedimiento
de consignacion actual los prestadores | Con la propuesta
ara el % o de deben esperar a que la | planteada los
I,?as pag CRA le informe el valor | prestadores
contribuciones, gzbéa contngu;lron que ;iell):rag iwsr(\j\/s:br Ela Otram:jtg dg Subdireccién
Pago de Tecnoldgica siempre y cuando osteriormer;tg g de la ngRA alli gogtribucién sera Administrativ. 11/01/20131/03/20
contribuciones 9 se pueda contar po: A . ALY . . ay 9 21
diligenciar el recibo de | consultaran toda | mas expedito y ) )
con los recursos : ” - ” ’ Financiera
ara la consignacion en  la | su informacién y | confiable.
gd Lisicion del entidad financiera y | podran generar en
sogware enviarlo escaneado a la | linea el recibo de
necesario para su entidad para evidenciar | consignacion.
. pare el pago.
implementacion.
Subdireccién
Administrativ
La CRA cuenta con seis _ay
o (6) tramites y tres (3) Fma_n clera,
Tramites y R§V|§|on de los Otros  Procedimientos Disponer de Subdireccién
Otros tramites y OPAS - . N . de
Procedimientos | Tecnol6gicay | de la entidad y Adm_lnlstratlvos - OPA.‘S’ Optlmlzgqon de prpcgdlmlentos Y Regulacién, [1/01/20281/12/20
i . e . . publicados en la pagina | los tramites vy | trdmites acorde a L !
Administrativos | Administrativa | realizar el plan de . ) Oficina 1 21
-OPA de la accion con el fin Wel_) de la eptldad, OPAS las neces@ades asesora
. registrados en el Sistema de los usuarios .
CRA de optimizarlos. P S Juridica,
Unico de Informacion de fici
Tramites — SUIT [Oficina
Asesora de
Planeacion y
Tics

7.3 TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS.

La CRA ha incorporado varios mecanismos para garantizar el acceso de los ciudadanos y terceros interesados,
a la informacion que se genera en el desarrollo de las funciones encomendadas por la ley. En este sentido, con
mejoras a la pagina web, dentro de las cuales se encuentran las herramientas y trdmites de cara al ciudadano,
la entidad seguird implementando proyectos enfocados al fortalecimiento de las tecnologias de la informacion
para 2021, que permitan seguir generando espacios de informacion, didlogo y responsabilidad, que aseguren el
desarrollo de todos los procesos de la entidad, de manera transparente, eficiente, agil, oportuna y eficaz. De igual
manera, la entidad seguird fortaleciendo los procesos de participaciéon ciudadana y rendicion de cuentas,
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garantizando de esta manera la promocién de espacios de mecanismos de control social, con base en las
normativas establecidas por el Gobierno Nacional.

Teniendo en cuenta lo anterior, la CRA se ha propuesto fortalecer la relacion de la entidad con sus partes
interesadas a través de la implementacion y el desarrollo de espacios de dialogo que permitan acercar a los
ciudadanos a la informacién que la entidad produce, para dar a conocer los resultados de su gestion en el marco
de la politica de transparencia, divulgar su accionar, logros, metas y dificultades en el cumplimento de la gestion
realizada.

Para lograr el propdsito anterior se describen los siguientes objetivos especificos:

e Incentivar la participacién ciudadana en la planeacion, seguimiento y control de los planes, proyectos y
programas institucionales.

e Generar espacios de discusién, que permitan a la CRA, impulsar la sostenibilidad del Sector de Agua Potable
y Saneamiento Basico, teniendo como insumos las necesidades y aportes de cada uno de los agentes del
sector.

e Garantizar la transparencia y el acceso a la informacion publica que genera la entidad, en cumplimiento de
las normativas expedidas por el Departamento Administrativo de Funcion Puablica.

Las acciones relacionadas con el componente de Rendicion de Cuentas que la entidad ejecutara durante 2021

se describen a continuacion:

COMPONENTE TRES: RENDICION DE CUENTAS
SUBCOMPONENT META O FECHA
E ACTIVIDADES PRODUCTO RESPONSABLE | RECURSOS | INDICADOR PROGRAMADA
Dos
Elaborar instrumentos Oficina Asesora Recursos
instrumentos de de divulgacion de Planeacion Humanos
1.1 | divulgacion de 9 ony | fumal ; 31/12/2021
medidas de medld_as TICs/Comunicaci | disponibles
. regulatorias ones de la CRA
regulatorias. (dos videos)
Publicar en la s
pagina Web y en Publlcac!qn de - Recursos
. informacion Oficina Asesora
las redes sociales | de PI e Humanos y % de
1.2 | informacion re eyans\al et? Tle P/aneacu_)n Y Tecnoldgicos | cumplimiento Permanente
relevante pagina Web y Cs/Comunicaci disponibles de las
. redes sociales ones o
producida por la de la CRA de la CRA actividades
Subcomponente 1 CRA. relacionadas
Informacién de Boletines y/o con el S1.
calidad y en Publicar boletines | comunicados Recursos Informacion
lenguaje y/o comunicados de prensa de Oficina Asesora Humanos de calidad y
comprensible 13 de prensa con acuerdo con de Planeacion y Tecnolo icc))ls en lenguaje Permanente
| informacion las TICs/Comunicaci dis onigles comprensible
relevante de la necesidades ones deF:a CRA /total de
entidad. de divulgacion actividades
de informacioén. definidas
Entrevistas en
las que
participa la Oficina Asesora Recursos
14 Partlupar en entidad segun de Planeacpn y I_—|uma_nos Permanente
entrevistas. las TICs/Comunicaci | disponibles
necesidades ones de la CRA
de divulgacion
de informacioén.
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COMPONENTE TRES: RENDICION DE CUENTAS
SUBCOMPONENT META O FECHA
E ACTIVIDADES PRODUCTO RESPONSABLE | RECURSOS | INDICADOR PROGRAMADA
Publicar en la Estrategia de
phgnayiebla |BeORaOn | Oona psesora | FeCires
1.5 ategiac . de Planeaciény | & 28/02/2021
participacion publicada en la TICs disponibles
ciudadana de la pagina Web de de la CRA
CRA. la entidad.
Publicar y divulgar
la informacion
emitida por la CRA .
o Cumplimento
n cumplimiento a lo del 90% en el
establecido en la licati fici Recursos
Resolucién 3564 aplicativo ITA Oficina Ase_s:ora HuManos
1.6 de la de Planeacion y . . 31/12/2021
de 2015enla . ; disponibles
S Procuraduria TIC's
seccion _ General de la de la CRA
Transparencia y Nacion.
acceso a la
informacién
publicacién.
Recursos
Realizar la Realizar una - Humanos
audiencia publica | Jornada de ((j);'glr;'ssce%?]ra disponibles
2.1 | de Rendicion de Rendicién de : MY | dela CRA y 31/12/2021
TICs/ Direccion - ;
cuentas a la Cuentas a la Eiecutiva Financieros
ciudadania. Ciudadania. ] presupuestad
0s.
Realizar 5
talleres sobre
la regulacion ReCUrsos
Realizar talleres expedida por Oficina Asesora Humanos
sobre la regulacion | CRA que de Planeacion ) )
2.2 . . . ” disponibles 31/12/2021
expedida por la mejore la y/o Subdireccion
CRA transferencia de Regulacién d.e la C.RA y
’ del Financieros. % de
conocimiento cumd;)glrlglstento
regulatorio. actividades
Realizar reuniones, . ;
. Reuniones relacionadas
entrevistas o o
Subcomponente 2 conferencias a capacitaciones Oficina Asesora Recursos con el S2.
Dialogo de doble via . o conferencias > Humanos Dialogo de
. " ciudadanos . de Planeacion . ) A
con la ciudadaniay | 2.3 |. segun . ” disponibles | doble via con 31/12/2021
A interesados en ) y/o Subdireccion ; p
Sus organizaciones conocer sobre necesidad y/o de Regulacion de laCRAY | la ciudadania
solicitud de la Financieros. y sus
temas de . . oo
L7 ciudadania. organizacion
regulacion general.
Partici es/total de
articipar en actividades
eventos sectoriales .
: - definidas
organizados por el Particinacion Oficina Asesora Recursos
Gobierno Nacional, en dosp(Z) de Planeaciony Humanos
2.4 | gremios, vocales, eventos TICs y/o disponibles 31/12/2021
etc., con el fin de sectoriales Subdireccion de | dela CRAY
dar a socializar el ' Regulacion Financieros.
quehacer de la
CRA.
Prestar un servicio
de comunicacion Subdireccion Recursos
online para atender | Informe del Administrativay | Humanosy
2.5 | las solicitudes de la | Chat de la Financiera y/o tecnoldgicos 31/12/2021
ciudadania a pagina Web Subdireccion de | disponibles
través de una Regulacion de la CRA.
interaccion en
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COMPONENTE TRES: RENDICION DE CUENTAS
SUBCOMPONENT META O FECHA
E ACTIVIDADES PRODUCTO RESPONSABLE | RECURSOS | INDICADOR PROGRAMADA
tiempo real
mediante Chat.
Atencién virtual en
el 100% de las
horas
programadas.
Realizar Jornadas | Participaciones
de Participacion ciudadanas .
- . Oficina Asesora Recursos
Ciudadana para presenciales o de PI =
exponer los virtuales, de los | %€ Planeacion y Humanos
2.6 rovectos de . ect0’s de TICsy disponibles 31/12/2021
?est))llucién fesglucién de Subdireccion de | de la CRAy
. . Regulacion Financieros.
regulatorios medidas
generales. regulatoria.
Publicar
convocatorias de Piezas de fici Recursos
eventos de didlogo | convocatoria a Oficina As‘e,sora H_umar)os
2.7 |. o de Planeacion vy | disponibles 31/12/2021
identificando los eventos de TIC's de la CRA
metodologia, didlogo - . y
o Financieros.
tematica y grupos
Asistir a 2
Ferias de
Participar en las Servicio al ReCUrsos
Ferias de Servicio | Ciudadano, Oficina  Asesora | Humanos
2.8 al C|uda(_jano. sea en de Planeacién y | disponibles 31/12/2021
Estrategia modalidad ,
. - TIC's de la CRA y
implementada por | presencial o Financieros
el DNP/DAFP virtual segin )
invitacion
recibida.
Elaborar y divulgar
el informe de ReCUrsos
resultados Oficina Asesora
: . i Humanos
3 obtenidos en la Publicar de Planeacion y | . .
1. - . , .2 | disponibles 28/02/2022
implementacion de | informe TIC’s/Comunicaci de la CRA y
Eeiztif;gigéaede ones Financieros. %. dg
Cuentas cumplimiento
Publicar (1) Encuesta act(ij\(/eicizts:les
encuesta virtual - ;
virtual sobre - relacionadas
sobre los temas de S Oficina Asesora | Recursos
Subcomponente 3 interés a rendicién de de Planeacién y | Humanos con el S3.
Ir}centlvos para 3.2 considerar en la cuer)tas TIC's/Comunicaci | disponibles Incentlvps 31/12/2021
motivar la cultura de . publicada en la para motivar
S jornada de L ones de la CRA
la rendicion y rendicién de pagina web de la cultura de
peticién de cuentas la CRA. la rendicion y
cuentas. L
Realizar la peticion de
convocatoria para Piezas de cuentas/total
la Audiencia p convocatoria de
Pablica de para la Recursos actividades
Rendicion de rendicién de Oficina Asesora | Humanos y definidas
3.3 cuentas de Planeaciony | tecnoldgicos 31/12/2021
Cuentas ala . ) ;
. p publicada a TICs disponibles
ciudadania por 5s de | de laC
pagina web y redes trgvgs V?/ % elaCRA
sociales de la pagina YVeb y
. redes sociales.
entidad.

21




Comision

de Regulacion Tl |- vivienda v el
mmaaYA de Agua Potable y Qg‘?‘ son de todos .
o ~~

mdod Saneamiento Basico

COMPONENTE TRES: RENDICION DE CUENTAS
SUBCOMPONENT META O FECHA
E ACTIVIDADES PRODUCTO RESPONSABLE | RECURSOS | INDICADOR PROGRAMADA
_Elfaborardy publicar |Pa usggaca{owne%n % de
informe de ! de
resultados de la ?(l,slr;fl(t)eﬁinoes%i Recursos | cumplimiento
encuesta de la encuesta de Oficina Asesora | Humanos vy de las
4.1 | percepcion sobre percepcion de de Planeaciony | tecnologicos a;:tlv_ldaddes 28/02/2022
Subcomponente 4 :g'ﬁt\)lgdle(r;ma la audiencia TICs cgsploné%is recﬁﬁlzﬁlgfs
Evaluacion y endicion publica de ee Evaluacién y
retroalimentacion a Rendicion de rendicion de retroalimenta
la gestion Cuentas 2020 cuentas. cibna la
institucional gestion
- Recursos | jnstitucionallt
Ei‘ag orzr ?lnguvt\’/lg:; r g;%rtrigﬁ de Oficina Asesora | Humanos y otal de
4.2 18 pag . de Planeaciény | tecnoldgicos i 28/02/2022
el informe de publicado en la TICs disponibles actlv_ld_ades
Gestion 2021. pagina Web. depla vy definidas

7.4 CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Este componente busca mejorar la calidad y accesibilidad a los trdmites y servicios que ofrece la entidad y busca
satisfacer las necesidades de la ciudadania en el marco de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

La entidad tiene como objetivo de su estrategia de atencion al ciudadano: “promover la transparencia en la
regulacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo, asi como atender las
necesidades de informacién y requerimientos de los ciudadanos de manera oportuna”. Los objetivos especificos
gue ayudaran a la entidad a cumplir con este propdsito se enuncian a continuacion:

e Atender oportunamente las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD recibidas y
el trdmite que se da a las mismas.

e Brindar informacion ordenada y de facil acceso en la pégina web, sobre los documentos y actos
administrativos expedidos por la Comisién.

e  Garantizar el tratamiento de los datos personales exigidos en la norma, acceso a la informacion publica y la
atencién y respuesta de PQRD en los términos establecidos en la ley.

. Fortalecimiento de los canales de atencion.

Los mecanismos a través de los cuales la entidad se relaciona con los ciudadanos se describen brevemente a
continuacion:

e Chat: Esta herramienta esta habilitada los dias martes de 8:00 a.m. a 10:00 a.m. para atender temas
regulatorios y los jueves de 8:00 a.m. a 10:00 a.m. para atender temas de contribuciones. Este espacio
permite en tiempo real a los usuarios que visitan la pagina web de la CRA, presentar inquietudes sobre la
normatividad vigente, la aplicacion de las metodologias tarifarias, y temas propios de la regulacion de los
servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo.

e Participacion ciudadana. Dada la importancia que tiene la participacion ciudadana en los procesos que
desarrolla la CRA, fundamentalmente en los de tipo misional, la entidad tiene dispuestos diversos
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mecanismos a través de los cuales busca garantizar el derecho que le asiste a todo colombiano, de participar
en los procesos de gestion de las instituciones publicas, considerando sus diferentes etapas:

Planeacién: participacion de los actores en la formulacién de los planes y programas institucionales.
Control: participacion de los actores del sector en el control a la gestion de la CRA, contratacion, control
interno, riesgos de corrupcién y planes de mejoramiento.

Gestion: participacion de los actores del sector en la construccion de la regulacién de la entidad,
retroalimentacién de la gestion de la CRA, procesos de dialogo y generaciéon de conocimiento conjunto,
proyectos de regulacion general, estudios regulatorios, etc.

Informacidn y Consulta: requerimientos de consulta de informacion sobre cualquier proceso o actividad que
desarrolla la CRA.

Para 2021, la entidad seguira desarrollando jornadas de participacién ciudadana acorde con los proyectos de la
Agenda Regulatoria Indicativa (ARI), con el fin de garantizar la divulgacion y la participacion de las partes
interesadas en las actuaciones de la entidad.

Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRDS). La entidad cuenta en su pagina
web con el “Formulario de solicitud de PQRSD” al cual se puede acceder en el link
http://gestiondocumental.cra.gov.co/orfeonew/formularioWeb/formulario.php que se encuentra en la seccién de
servicio al ciudadano. En este link se accede a un aplicativo que permite diligenciar en linea el formulario de
PQRSD, en el cual, el ciudadano puede interponer una peticién, una queja, un reclamo, una sugerencia 0 una
denuncia. Las solicitudes que ingresan por este canal, se procesan para su registro y asignacion a través del
Sistema de gestién documental ORFEO, desde donde el ciudadano puede hacer seguimiento a su solicitud a
través de la pagina web con el nimero de radicado correspondiente y el cédigo de verificacién asignado a la
comunicacion. De igual manera, la respuesta se podra realizar por correo electrénico o por correo postal en los
casos en los que los ciudadanos hayan consignado en la solicitud alguna direccion de respuesta.

Los canales de atencién con los que cuenta la entidad para recepcién de PQRSD relacionados con actos de
corrupcion son los siguientes:

Atencion telefonica: PBX: (1) 4873820

Atencion via FAX: (1) 4897650

Atencién linea gratuita nacional: 01 8000 515 565

Atencién por correo electrénico: correo@cra.gov.co

Atencién personalizada: Carrera 12 # 97-80 Segundo piso. Bogota D.C.
Atencion a través de la Pagina Web: http://www.cra.gov.co/es/atencion-a-la-ciudadania/par
Atencibn a través del portal Urna de Cristal www.urnadecristal.gov.co
Denuncias: soytransparente@cra.gov.co

Atencion a notificaciones judiciales notificacionesjudiciales@cra.gov.co
Atencién solicitudes habeas data habeasdata@cra.gov.co

Recepcion de comunicaciones de Participacion ciudadana correo@cra.gov.co
Atencién en procesos contractuales contratos@cra.gov.co

Las actividades programadas por la entidad para el componente de servicio al ciudadano se presentan en la
siguiente matriz:
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COMPONENTE CUATRO:

SERVICIO AL CIUDADANO

habilidades en
materia de
servicio al
ciudadano.

META O FECHA
SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES PRODUCTO RESPONSABLE | RECURSOS | INDICADOR PROGRAMADA
Incorporar
recursos en el
presipuesto 092 | Reousosenel | Subdreccion | Fecres
11| .. .~ presupuesto Administrativa y ; ; , 31/12/2021
Subcomponente 1 niciativas que asignados. Financiera disponibles numero de
Estructura mejoren el de la CRA iniciativas
administrativa y servicio al ejecutadas
Direccionamiento ::ludladano. _ para mejoralr el
o mplementacion servicio a
estrategico de las mejoras i Recursos ciudadano
ue requiera el Indicadores de Sut_)d_lrecc_lon Humanos
124 a o Administrativa y - - 31/12/2021
proceso de Gestion Financiera disponibles
servicio al de la CRA
ciudadano.
Fortalecimiento,
mejoramiento  y . L Recursos
actualizaciones Mejoras Subqlrecc_lon Humanos
2.1 - . Administrativa y ] - 31/12/2021
necesarias en los | implementadas. Financiera disponibles
canales de de la CRA
atencion.
Publicar en la
pagina de web de
la entidad
informacién
relevante para el
Subcomponente 2. ciuda_dano: %PQ.RSD
Fortalecimiento de - Tiempos  de - _atendidas a
o res_pl_Jesta a | Informacion tiempo a través
. solicitudes de | relevante RECUISOS de los can_ales
informacién publicada en la Oficina Asesora Humanos de atencion
2.2 |-Carta de trato | cartelera de Planeacion y di ] 31/12/2021
digno institucional TICs isponibles
gno P y de la CRA
-Medios de | pagina web de la
atencion con los | entidad.
que cuenta la
entidad para
PQRSD y
denuncias por
corrupcion.
-Horarios de
atencion
Mensajes, y/o
Realizar
sensibilizaciones
Fortalecer las ylo o
competencias de capacitaciones Recursos
Sub 3 los servidores para_ctique los Subdireccion Humanos R Pl_an Id
ubcomponente 3 | 5 | | ;pjicog y | Servidores Administrativay | disponibles | MSttucionalde | a1,15/5021
Talento humano . desarrollen y/o . . ; . capacitacion
contratistas en la f Financiera y financieros )
atencion al ortalezcan_sus de la CRA ejecutado
ciudadano. competencias y
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COMPONENTE CUATRO: SERVICIO AL CIUDADANO
META O FECHA
SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES PRODUCTO RESPONSABLE | RECURSOS | INDICADOR PROGRAMADA
Revision de la Carta de trato Recursos
Subcomponente 4 Carta de trato digno, revisada y Subdireccion Humanos Carta de trato
Normativo y 41 7 ) actualizada, en Administrativay | disponibles digno 31/12/2021
: digno, y actualizar . . ; . .
procedimental . . caso de Financiera y financieros actualizada
si se requiere. .
requerirse. de la CRA
Un (1) Informe
Formular, aplicar | final sobre los
y evaluar la|resultados ReCUrsos Informe final
encuesta de | obtenidos de las Subdireccion HUMANoS sobre los
5.1 | satisfaccion  del | encuestas de la Administrativa y disponibles resultados de 31/12/2021
servicio de | satisfaccion de la Financiera P las encuestas
L o de la CRA . .
atencion al | atencion del de satisfaccion
ciudadano. servicio al
ciudadano.
Subcomponente 5 ivulgacion de | blicacié | Subdireccién Actualizacién
Relacionamiento D[vu_gauon elos | Pu 'Caﬁlon en’a Administrativa y Recursos de tramites y
con el ciudadano | 5.2 tram_m_es y | web de a e_ntldad Financiera/Oficina Humqnos servicios 31/12/2021
servicios de la | de los tramites y disponibles .
. e Asesora de activos en la
entidad. Servicios. o de la CRA
Planeaciony TIC web
Elaborar dos (2) Informe sgmestral
. gue describa la
informes de ; . L Recursos | Informe de
L calidad de la Subdireccién ] .
5.3 Seguimiento a los atencién en los Administrativa Humanos | relacionamiento 30/06/2021
"~ | canales de | ) ) y disponibles | con el 31/12/2021
A diferentes Financiera .
atencion de la de la CRA | ciudadano
canales de
CRA. p:
atencion

7.5 QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y EL ACCESO A LA
INFORMACION

Este componente busca dar cumplimiento a la implementacién la Ley 1712 del 6 de marzo de 2014 “Por medio
del cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacién publica nacional”, el Decreto
103 del 20 de enero de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones” y la Resolucion 3564 de 31 de diciembre de 2015 “Por la cual se reglamentan aspectos
relacionados con la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica”. Para dar cumplimiento a este
objetivo, la entidad se ha propuesto los siguientes objetivos especificos:

entidad el link

¢ Divulgar proactivamente la informacion publica de la en

https://cra.gov.co/seccion/transparencia.html, de la pagina WEB institucional.

e Actualizar y publicar los instrumentos de gestidn de la informacién publica (registro de activos de informacion,
indice de informacion clasificada y reservada esquema de publicacién de informacion y el programa de gestion
documental).

Para 2021, la entidad seguira implementando acciones orientadas a divulgar proactivamente la informacién
publica que genere (transparencia activa) y a responder las solicitudes de manera oportuna (transparencia
pasiva).

Actualmente, la entidad cuenta en su pagina web con un boton de transparencia ubicado en el link
https://cra.gov.co/seccion/transparencia.html, a través del cual, pone a disposicion de la ciudadania informacion
sobre: los mecanismos de contacto de la entidad, la estructura organica y de talento humano, la normatividad
relacionada con el sector, la ejecucion presupuestal, los planes institucionales, la informacién sobre la
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contratacion institucional, los tramites y servicios que ofrece la CRA, los instrumentos para la gestion de la
informacion publica, los mecanismos para la transparencia pasiva y las actividades relacionadas con las jornadas
de rendicion de cuentas.

A continuacién, se presentan las actividades programadas para la vigencia 2021 en materia de transparencia y
acceso a la informacioén publica:

COMPONENTE CINCO: TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
META O FECHA
SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES PRODUCTO INDICADORES | RESPONSABLE | RECURSOS PROGRAMADA
Subcomponente 1 . 100% - Recursos
; . . . Publicar en el . - Oficina Asesora | Humanos'y .
Lineamientos de Publicar y divulgar informacion P 30-jun-2021y
- 11 . portal web . de tecnoldgicos )
Transparencia datos abiertos. publicada de o ) . : 31-dic-2021
" datos.gov.co ; Planeaciény Tic | disponibles
Activa datos abiertos
de la CRA
Publicar en el portal
web de la entidad la
informacién de:
*Medios  idéneos
para recibir
solicitud de
informacién publica o 100% de la
*Canales para la | Publicacionenla| . - Recursos
o P informacion de -
recepcion de las | pagina Web de Transparencia Oficina Asesora | Humanos 'y
2.1 | solicitudes de [la informacién Ansparer de tecnolégicos 30/06/2021
: O . Pasiva publicada o ) . :
informacion publica | descrita de la L Planeaciény Tic | disponibles
. o ’ en la pagina web
Seguimiento a las | entidad. de Ia entidad de la CRA
Subcomponente 2 solicitudes de
Lineamientos de informacion publica
Transparencia *Formulario para la
Pasiva recepcion de
solicitudes de
informacién
publica.
Publicacion de
las 100% de la
. Declaraciones ; L Recursos
Publicar en el d ) informacion bai .
SIGEP lo| %€ Bienes  y publicada de Su_ ireccion Humapo_sy
2.2 establecido en la Rentas de acuerdo a la Administrativa y | tecnolégicos 31/12/2021
conformidad con . Financiera disponibles
Ley 2013 de 2019 ) competencia
lo establecido en ara la CRA de la CRA
la Ley 2013 de| P
2019
Inventario de Publicacién
Actualizar el activos . de inventario de - Recursos
Inventario de |nform_aC|on activos Oficina Asesora Humapqs y
3.1 Activos de actualizado Y| actualizado de de tecnolégicos 31/12/2021
informacion. pgb!lcado en la informacién en Planeacion y Tic | disponibles
pagina Web de Acina Web de la CRA
Subcomponente 3 la entidad. pag '
Elaboracion los Esquema de
Instrumentos de Actualizar el publicacion  de | Publicacion del Recursos
Gestion de la Esquema de informacion Esquema de Oficina Asesora | Humanos y
Informacion 3.2 quema actualizado y | publicacién de de tecnolégicos 31/12/2021
publicacion de blicad | inf - | o . di ibl
informacion publicado en la | informacion en Planeacién y Tic isponibles
' pagina Web de pagina Web. de la CRA
la entidad.
Actualizar la Informacién  de Informacién de Oficina Asesora Recursos
33| S Tramites de la A de Planeaciény 31/12/2021
informacion de los entidad tramites Tic Humanos
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COMPONENTE CINCO: TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
META O FECHA
SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES PRODUCTO INDICADORES | RESPONSABLE | RECURSOS PROGRAMADA
tramites de la | actualizados en | actualizados en disponibles
entidad en el SUIT | el SUIT el SUIT de la CRA
Publicar por lo Publicar en la
. - menos un| -
Incluir en la pagina contenido pagina web de la Recursos
Subcomponente 4 web de la entidad traducido a la CRA un Gifo Oficina Asesora | Humanos
Criterio diferencial | 4.1 | mensajes en video traducido de disponibles 31/12/2021
S o Lengua de - . : .
de accesibilidad Lengua de Sefias . alaLengua de | Planeaciony Tic |y financieros
. Sefias =
Colombiana LCS . Sefias de la CRA
Colombiana ;
Colombiana LCS
LCS
Elaborar un informe
de solicitudes de
acceso a
informacién, que
contenga:
1. El nimero de
solicitudes Informe de
s solicitudes  de
recibidas.
2 El numero de |2CcesO a _ y Recursos
sblicitudes que informacion  a Informe de Subdireccion Humanos
5.1 través del PQRSD Administrativay | disponibles 31/12/2021
fueron trasladadas . . . : - .
a ofra institucion Médulo de publicado Financiera y financieros
Subcomponente 5 3 B i -d atencion de la CRA
Monitoreo del . tiempo de PQRSD
respuesta a cada | .
Acceso a la B implementado
Informacién Publica solicitud.
4. El ndmero de
solicitudes en las
que se negd el
acceso a la
informacion.
Totalidad de las .
Publicar y vincular | hojas de vida de Indice de
) . ] . = . L Recursos
las hojas de vidade | los  servidores | vinculaciény Subdireccion Humanos
5.2 | los servidores | publicos de la| gestiénen el Administrativa y . . Permanente
- . . : disponibles
publicos de la CRA | entidad SIGEP Il al Financiera de la CRA
en el SIGEP 1. publicadas en el 100%
SIGEP II.

7.6 SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES

Este componente tiene como objetivo invitar a las entidades a fortalecer su estrategia de lucha contra la
corrupcion, a través de la formulacién de iniciativas adicionales que sirvan para fomentar la integridad, la
participacion ciudadana, brindar transparencia y eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros,
tecnolégicos y de talento humano, con el fin de visibilizar el accionar de la administracién publicaZ.

Para este componente, la entidad se ha propuesto continuar participando en la “Red Interinstitucional de
Transparencia y Anticorrupcion”— RITA, que lidera la Vicepresidencia de la Republica, a través de la Secretaria
de Transparencia. Para la vigencia 2021, la entidad se ha propuesto ejecutar las siguientes actividades:

2 Estrategias para la construccion del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano. Versién 2. Departamento Administrativo de la Funcién Pablica.
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COMPONENTE 6: INICIATIVAS ADICIONALES
SUB INDICADORE
COMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO S RESPONSABLE | RECURSOS FECHA
Realizar la | Campafia de divulgacion
SUBETTTPERELE L divulgacion | interna y externa
Canal de denuncia de ) 9 di y blicacié
hechos de corrupcion interna y | me Ja_r]te publicacion en Campafia de
: externa la pagina web. correo . o Recursos
sobre el | activo de la entidad: divulgacion, ] Humanos y
“Red 11 | d : sobre el nuevo OAP y Tics 160 30/06/2021
Interinstitucional de canal  de soytransparente@cra.go canal de tecnoldgicos
. denuncia v.co enlazado con el ) de la CRA
Transparenciay N denuncias
. N de hechos | email:
Anticorrupcion”— . .
RITA de denunciacorrupcion@pre
corrupcién. | sidencia.gov.co

8. RECURSOS POR COMPONENTE

A continuacioén, se encontraran los recursos programados para la vigencia 2021 por cada uno de los componentes
del plan:

COMPONENTES DEL PAAC RECURSOS PAAC 2021 PRESUPUESTO **
Gestion del riesgo de corrupciéon — Mapa de riesgos Recursos humanos, tecnoldgicos y
1 ., - . . ) ; . ; $10.000.000
de corrupcion y medidas para mitigar los riesgos. financieros disponibles en la CRA
2 Racionalizacion de tramites Recur;os hurnano_s, tecnologicos y $30.000.000
financieros disponibles en la CRA
R S Recursos humanos, tecnoldgicos y
3 Participacion ciudadana y rendicién de cuentas financieros disponibles en la CRA $10.000.000
4 Mecanismos para mejorar la atencién a la ciudadania Recur;os hu_mano_s, tecnologicos y $34.000.000
financieros disponibles en la CRA
Mecanismos para la transparencia y acceso a la Recursos humanos, tecnoldgicos y
5 . i ) ; . ; $34.000.000
informacién financieros disponibles en la CRA
S - Recursos humanos, tecnolégicos y
6 Iniciativas adicionales financieros disponibles en la CRA $5.000.000
TOTAL $123.000.000**

** | as cifras que se presentan en este plan corresponden a cifras estimadas, las cuales anualmente deben verificarse y ajustarse conforme
al presupuesto asignado a la entidad para la vigencia de acuerdo con la Ley del Presupuesto General de la Nacién y a la aprobacion que se
realice por parte del Comité de Expertos de la CRA, una vez se lleve a cabo la desagregacion del presupuesto y la formulacion del Plan Anual
de Adquisiciones (PAA).

El presupuesto presentado corresponde al rubro de inversion, sin embargo, todos los planes en forma general
son ejecutados con recursos del presupuesto de funcionamiento, en razén a que en su ejecucion emplean
recursos de infraestructura, personal y servicios entre otros.

9. SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
9.1 SEGUIMIENTO — ANEXO - MATRIZ DE SEGUIMIENTO
Conforme al capitulo quinto del documento “Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano” Version 2, elaborado por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica, el Departamento Administrativo de la Funcidn Publica y el Departamento Nacional de Planeacion, la

consolidacién y monitoreo del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, esta a cargo de la Oficina Asesora
de Planeacién y TIC's de la CRA.
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El seguimiento de las actividades programadas para cada uno de los componentes se realizara en el anexo-
matriz de seguimiento, que se encuentra en el archivo de excel y que hace parte integral del presente plan.

9.2 CONTROL

La verificacion de la elaboracion y de la publicacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, el
seguimiento y el control a la implementacién y a los avances de las actividades consignadas en el mismo, le
corresponde a la Unidad de Control Interno de la entidad. Para tal fin, se verificara el cumplimiento de las
diferentes estrategias, mecanismos o medidas definidas para cada uno de los componentes y de las actividades
gue se llevaran a cabo para su fortalecimiento.

El resultado de estas verificaciones sera comunicado al Director Ejecutivo y a los miembros del Comité de
Coordinacion del Sistema de Control Interno de la entidad, en las siguientes fechas de seguimiento y publicacion:
la publicacion del seguimiento a 30 de abril, debera surtirse dentro de los diez (10) primeros dias hébiles del mes
de mayo; la publicacién del seguimiento a 31 de agosto, debera surtirse dentro de los diez (10) primeros dias
hébiles del mes de septiembre; y la publicacion del seguimiento a 31 de diciembre, debera surtirse dentro de los
diez (10) primeros dias habiles del mes de enero de la siguiente vigencia. Estas publicaciones se realizan en la
pagina web de la entidad.

Para la vigencia 2021, la entidad esta comprometida con el cumplimiento de los objetivos propuestos para cada

uno de los componentes y dara cumplimiento al proceso de monitoreo y seguimiento para contribuir con la lucha
anticorrupcion que lidera el Gobierno Nacional y ofrecer a la ciudadania una mejor prestacion de los servicios.

29



