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1. INTRODUCCIÓN 

 

Empresas Públicas de Zipaquirá EPZ E.S.P, se encuentra comprometida con el mejoramiento 

de la calidad de vida de los Zipaquireños y el respeto al medio ambiente a través de la 

prestación del servicio con calidad, eficiencia, respeto y transparencia. 

 

En cumplimiento del artículo 73 de la Ley 1474 de 2011 y por medio del Decreto 124 del 26 

de Enero de 2016, la Secretaría de Transparencia, en coordinación con las direcciones de 

Control Interno y Racionalización de Trámites y del Empleo Público de Función Pública y 

el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano del DNP, actualizó la metodología para la 

elaboración del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano que contempla el 

documento “Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al 

Ciudadano Versión 2” que deberá ser implementada durante el 2023 en la EPZ E.S.P. 

 

Empresas Públicas de Zipaquirá EPZ E.S.P formuló para la vigencia 2023 el Plan 

Anticorrupción y Atención al Ciudadano, que por medio de estrategias busca reducir los 

riesgos de corrupción que se puedan presentar en la Entidad a través de la promoción de la 

transparencia en la gestión y el control social, dando cumplimiento de lo establecido en los 

artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupción”, “Por la cual se dictan 

normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, investigación y sanción de 

actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión pública”, que establece que 

“Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deberá elaborar anualmente 

una estrategia de lucha contra la corrupción y de atención al ciudadano” reglamentado por el 

Decreto 2641 de 2012, en concordancia con Ley 1712 de 2014 de “Transparencia y acceso a 

la información pública”, así como con la “promoción y protección del derecho a la 

participación democrática”, Ley 1757 de 2015 y el Decreto 124 de 2016  “Guía para definir 



 

5 
 

las estrategias anticorrupción V2” Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 

2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano”.   

 

El plan anticorrupción y de atención al ciudadano está compuesto por seis (6) Componentes 

como se muestra en la figura 1 de acuerdo a los lineamientos incorporados en la guía 

“Estrategias para la construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano”; 

siendo estos una herramienta eficaz que permite tener control sobre las actividades que van 

en contra de los intereses del estado y es un instrumento jurídico necesario para que se 

desarrollen las acciones necesarias en la lucha contra  la corrupción; gracias a esto las 

entidades lograran generar altos niveles de efectividad aumentando la credibilidad de la 

comunidad hacia las instituciones del estado. 

 

Se ha promovido en la EPZ E.S.P. los principios y acciones plasmados en las mencionadas 

normas para garantizar a los ciudadanos el derecho a contar con información de calidad, 

clara, transparente y de fácil acceso, sobre la gestión, con estrategias y conductas conducentes 

a mitigar actos de corrupción que puedan presentarse en desarrollo de la gestión. En este 

documento se presenta a la ciudadanía el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano 

2023, teniendo en cuenta los criterios definidos por la Secretaría de Transparencia de la 

Presidencia de la República, con las estrategias de lucha contra la corrupción y de atención 

al ciudadano, las cuales se constituyen en referente para el ejercicio de la función pública de 

los servidores, orientados a acercar al ciudadano y a las partes interesadas a la gestión 

institucional, a través de estrategias de participación y comunicación sistemáticas y 

metódicas que garanticen la transparencia y visibilidad de la gestión. 
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Figura 1. Componentes Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 
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2.  SOPORTE JURIDICO 

 

Figura 2. Soporte jurídico 

ANTICORRUPCI
ÓN

Ley 1474 de 2011 Estatuto
Anticorrupción

Por la cual se dictan las normas
orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevención, investigación y sancion
de actos de corrupción y la efectividad
del control de la gestión pública.

Ley 734 de 2002 Código Único
Disciplinario

Por la cual se expide el Código
Disciplinario Único

Ley 599 de 2000 Código Penal Por la cual se expide el Código Penal

RACIONALIZACI
ÓN DE
TRÁMITES

Decreto Ley 019 de 2012 Decreto
Antitrámites

Por la cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones,
Procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administración Pública

Ley 962 del 2005 Ley Antitrámites Por la cual se dictan disposiciones
sobre racionalización de trámites y
procedimientos administrativos de los
organismos y entidades del estado y de
los particulares que ejercen funciones
públicas o prestan servicios públicos.

RENDICIÓN DE
CUENTAS

Ley 1757 de 2015 Promoción y
protección al derecho a la participación
ciudadana

Por la cual se dictan disposiciones en
materia de promoción y protección del
derecho a la participación democrática

ACCESO A LA
INFORMACIÓN
PÚBLICA

Ley 1712 del 2014 Derecho de Acceso
a la Información Pública

Por medio de la cual se crea la ley de
Tranparencia y del Derecho de Acceso
a la Información Pública Nacional y se
dictan otras disposiciones

Decreto 1081 de 2015 Disposiciones generales en materia de
Tranparencia y del Derecho de Acceso
a la Información Pública Nacional

SERVICIO AL
CIUDADANO

Ley 1755 de 2015 Derecho
fundamental de petición

Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Petición y se
sutituye un título del Código de
Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

CONPES 3785 de 2015 Política
Nacional de Eficiencia Administrativa
al Servicio del Ciudadano
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3. OBJETIVO  

 

3.1.  Objetivo General 

 

Definir actividades encaminadas a fomentar la transparencia en la gestión de la Empresa de 

Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Zipaquirá que permitan la identificación, seguimiento 

y control oportuno de los posibles riesgos de corrupción; la sistematización y racionalización 

de los trámites y servicios de la empresa en pro del mejoramiento de la atención y servicio al 

ciudadano; realizar la rendición de cuentas de una manera más efectiva involucrando a la 

comunidad. Lo anterior, en procura de contar con una entidad que lucha contra la corrupción 

de manera efectiva, aplicando los principios de transparencia y eficiencia administrativa.  

 

3.2. Objetivos Específicos 

 

• Establecer estrategias que faciliten el acceso de la ciudadanía a los trámites y 

servicios ofrecidos por medio de la racionalización de los trámites. 

• Realizar acciones que permitan conocer los resultados de la gestión mediante una 

estrategia de rendición de cuentas efectiva y permanente. 

• Promover la participación ciudadana en todas las etapas de toma de decisiones de 

la Entidad 

• Formular actividades para prevenir y controlar los riesgos de corrupción 
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4. ALCANCE 

 

El Plan Anticorrupción, Atención y Participación Ciudadana vigencia 2023 de la Empresa de 

Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Zipaquirá define las estrategias de lucha contra la 

corrupción tomando como base seis (6) componentes principales como la gestión del riesgo 

de corrupción, racionalización de trámites, rendición de cuentas, mecanismos para mejorar 

la atención al ciudadano, mecanismos para la transparencia y acceso a la información Y 

código de ética. El presente plan es de conocimiento de todos los servidores públicos, grupos 

de interés y grupos de valor y su estricto cumplimiento es responsabilidad de todos los 

servidores públicos, así como para contratistas y subcontratistas, y los procesos vigentes. 

 

5. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 

 

A continuación, se establecen los conceptos fundamentales para el desarrollo del documento 

• Administración del Riesgo: actividades encaminadas a la reducción de los riesgos 

de la entidad, a través de la identificación valoración, evaluación y manejo de estos 

• Corrupción: Uso indebido del poder, de los recursos o de la información, para la 

obtención de un beneficio particular, en detrimento del interés colectivo. 

• DAFP: Departamento Administrativo de la Función Pública. 

• Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una 

conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente 

investigación penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -sancionatoria o ético 

profesional. 

• Mapa de riesgos: herramienta metodológica que permite hacer un inventario de los 

riesgos por proceso, haciendo la descripción de cada uno de ellos, las posibles 

consecuencias y su forma de tratamiento. 
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• Mapa de riesgos de corrupción: herramienta que le permite a la entidad identificad, 

analizar y controlar posibles hechos generados de corrupción, tanto internos como 

externos. A partir de la determinación de los riesgos de posibles actos de corrupción, 

causas y sus consecuencias se establecen las medidas orientadas a controlarlos. 

• PAAC: Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano 

• Participación ciudadana: es el derecho que tiene toda persona de expresarse 

libremente y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir 

información veraz e imparcial. Así como el derecho de participar activamente en el 

proceso de toma de decisiones. 

• Petición: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes 

respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener 

su pronta resolución. 

• Plan anticorrupción: Estrategia de lucha contra la corrupción y de atención al 

ciudadano la cual contempla, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupción en 

la respectiva Entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias 

Anti trámites, los mecanismos para mejorar la atención al ciudadano y los 

mecanismos para la transparencia y acceso a la información. 

• Políticas de manejo del riesgo: son los criterios que orientan la toma de decisiones 

para tratar, y en lo posible minimizar, los riesgos en la entidad, en función de su 

evaluación 

• PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias. 

• Principio: Idea fundamental que rige el pensamiento o la conducta 

• Probidad: Es la cualidad que define a una persona íntegra y recta; a alguien que 

cumple sus deberes sin fraudes, engaños ni trampas. Ser probo es ser transparente, 

auténtico y actuar de buena fe. En este sentido, la probidad expresa respeto por uno 
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mismo y por los demás, y guarda estrecha relación con la honestidad, la veracidad y 

la franqueza. (Ideario Ético Distrital). 

• Queja: Es la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que 

formula una persona en relación con una conducta que considera irregular de uno o 

varios servidores públicos en desarrollo de sus funciones. 

• Racionalización de Trámites: facilita el acceso a los servicios que brinda la 

administración pública, y les permite a las entidades simplificar, estandarizar, 

eliminar, optimizar y automatizar los trámites existentes, acercando al ciudadano a 

los servicios que presta el Estado mediante la modernización y el aumento de la 

eficiencia de sus procedimientos. 

• Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una 

solución, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestación indebida de 

un servicio o a la falta de atención de una solicitud. 

• Rendición de cuentas: es una expresión de control social, que comprende acciones 

de petición de información y de explicaciones, así como la evaluación de la gestión, 

y que busca la transparencia de la gestión de la administración pública para lograr la 

adopción de los principios de Buen Gobierno. 

• Riesgo: Probabilidad de que una amenaza se materialice y afecte los intereses de una 

entidad y en consecuencia del estado. 

• Riesgo estratégico: Asociados con la forma en que se administra la entidad. El 

manejo de este riesgo se enfoca a asuntos globales relacionados con la misión y el 

cumplimiento de los objetivos estratégicos. 

• Riesgo de ambientales y de salud ocupacional: Son aquellos generados por la 

exposición a factores internos y externos que afectan el medio ambiente de la entidad 
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(la contaminación, ambientes poco saludables, malos hábitos) inherentes a las 

actividades que desarrolla en cada proceso. 

• Riesgo de conocimiento: Son aquellos que se relacionan con el daño generado por 

la pérdida de conocimiento e información vital para el desarrollo de las actividades 

de la entidad. En esta clasificación se encuentran los riesgos en los activos y la 

seguridad de la información. 

• Riesgo de corrupción: Se entiende por Riesgo de Corrupción la posibilidad de que, 

por acción u omisión, mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la 

información, se lesionen los intereses de una Entidad y en consecuencia del Estado, 

para la obtención de un beneficio particular. (Estrategia Plan Anticorrupción, Decreto 

2641-2012). 

• Riesgos de cumplimiento: Son todos los relacionados con la capacidad de la entidad 

para cumplir con los requisitos, acá están inmersos los requisitos regulativos, legales, 

contractuales, políticas internas, solicitudes de información, ética, calidad, entre 

otros. 

• Riesgos financieros: Son los relacionados con la Gestión Financiera de la entidad, 

los cuales pueden estar relacionados con transferencias, ejecución presupuestal, 

pagos, tesorería, ineficiencias en el manejo de bienes, pérdidas económicas. 

• Riesgo de imagen: Asociado con la percepción y la confianza por parte de la 

ciudadanía hacia la entidad. 

• Riesgos operativos: Son aquellos relacionados con la parte operativa y técnica de la 

entidad que provienen de la operación cotidiana y específica de cada proceso. Dentro 

de ellos se pueden encontrar deficiencias en los flujos de información y 

comunicación, cifras, así como desarticulación entre procesos, debilidades en 

infraestructura, dotación y talento humano, lo cual conduce a ineficiencias, 

corrupción e incumplimiento de los objetivos institucionales. 
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• Riesgo tecnológico: Son los relacionados con la capacidad de la entidad, para que la 

tecnología disponible y proyectada satisfaga las necesidades actuales, futuras y de 

soporte de la entidad. Esto tiene que ver con Software (compatibilidad, 

configuración), Hardware (capacidades, desempeños, obsolescencia), Sistemas 

(Diseños, especificidades, complejidad) 

• Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades de carácter misional, diseñadas 

para incrementar la satisfacción del usuario, dándole valor agregado a las funciones 

de la entidad. 

• Sugerencia: es la manifestación de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la 

gestión de la entidad. 

• Tramite: Es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben 

efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligación, prevista 

o autorizada por la ley. 

• Transparencia: principio que subordina la gestión de las instituciones y que expone 

la misma a la observación directa de los grupos de interés; implica, así mismo, el 

deber de rendir cuentas de la gestión encomendada 

• Valor: Cualidades positivas que posee una persona u organización para desarrollar 

una determinada actividad. 
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6. DESCRIPCIÓN DE LA ENTIDAD 

 

6.1. ¿Quiénes somos? 

Una empresa industrial y comercial del estado del orden municipal prestadora de 

servicios públicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo y servicios 

complementarios en el municipio de Zipaquirá Cundinamarca, dotada de personería 

jurídica con autonomía administrativa, financiera y patrimonio propio e independiente, 

constituido con bienes y fondos públicos comunes, los productos de ellos, y el 

rendimiento de tasas que perciba por los servicios, funciones y contribuciones por 

destinación especial en los casos autorizados por la constitución nacional. Nos respaldan 

25 años de experiencia al servicio de los Zipaquireños apoyados en el profesionalismo y 

dedicación de nuestros funcionarios, prestando adicionalmente el servicio de acueducto 

a los municipios de Cogua y Nemocón garantizando calidad y mejora. 

 

6.2. ¿Qué hacemos? 

Satisfacer las necesidades de agua potable y saneamiento básico, proporcionando 

soluciones integrales a la comunidad en la prestación de los servicios de acueducto 

alcantarillado, aseo y complementarios con los más altos estándares de calidad, 

efectividad y competitividad. 

 

6.3. Misión 

“En la EPZ mejoramos la calidad de vida de las personas, prestando los servicios de 

acueducto, alcantarillado, aseo, alumbrado público, catastro y complementarios en 

condiciones óptimas, con continuidad y cobertura, mediante el trabajo en equipo, 

contribuyendo a la satisfacción de las partes y desarrollo de la ciudad” 
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6.4. Visión 

“Consolidarse como la Empresa líder a nivel regional por la prestación de servicios 

públicos de acueducto, alcantarillado, aseo, complementarios, alumbrado público y 

catastro a través del logro de sus objetivos, sostenibilidad financiera, adaptación al 

cambio y aportando a la conservación de los recursos naturales” 

 

6.5. Valores Institucionales 

 

 

Figura 3. Valores Institucionales 

 

o Honestidad: Ser coherente entre los que se piensa, se dice y se hace sin 

contradicciones ni discrepancias, con moralidad e imparcialidad, en la búsqueda 

del bien común, obrando correctamente con respeto y buena fe por si mismo y 

Honestidad Transparencia Respeto

Responsabilidad
Sentido de 

Pertenencia
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por los demás. La honestidad contribuye a construir confianza de la opinión 

publica acerca de las acciones que realizan los funcionarios y colaboradores de la 

EPZ E.S.P. 

o Transparencia: Ser abiertos en la divulgación de información, normas, planes, 

procesos y acciones. Como regla general los funcionarios en todos los niveles de 

la Empresa tienen la obligación de actuar de manera visible, predecible y 

comprensible en la promoción de la participación y la rendición de cuentas. 

o Respeto: Reconocimiento, consideración, valoración del otro en sus derechos, 

deberes y diferencias. Reconocimiento de la legitimidad del otro para ser distinto 

a uno. Tolerancia y sensibilidad para situarnos en el lugar del otro, interesarnos 

por sus emociones, sus necesidades haciendo de la confianza la base fundamental 

de nuestras relaciones entre compañeros de trabajo y con los usuarios. 

o Responsabilidad: Es dar cumplimiento a las obligaciones y ser cuidadoso al 

tomar decisiones o al realizar las actividades cotidianas. Significa cuidar de si 

mismo y de los demás, en respuesta a la confianza que las personas depositan 

entre nosotros. Cuando somos responsables estamos expresando el sentido de 

comunidad y de compromiso que asumimos con los demás. La responsabilidad 

es un valor y una practica ética, ya que impacta en la vida familiar, académica, 

laboral y ciudadana. Una persona responsable cumple con sus deberes de manera 

oportuna y eficiente.  

o Sentido de Pertenencia: Contar con personas que se esfuerzan por cumplir con 

sus responsabilidades para conseguir resultados óptimos. Sostenemos la virtud 

que nace en el corazón y se muestra en forma de entusiasmo, siendo serviciales y 

proactivos; laborando con alegría y pasión; demostrando amor por lo que se hace 

inspirando a otros a ser como nosotros.  
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6.6. Objetivos Estratégicos  

 

1. Incrementar el recaudo de la empresa para garantizar la sostenibilidad económica y 

posibilidades de inversión. 

2. Mejorar la calidad de vida con acceso al servicio de agua potable, alcantarillado, aseo 

y alumbrado público.  

3. Garantizar que nuestro talento humano se capacite constantemente asegurando 

fortalecimiento en sus competencias. 

4. Mejorar continuamente los procesos en pro del fortalecimiento del sistema de gestión 

de la EPZ. 
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6.7. DOFA institucional  
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6.8. Servicios de EPZ E.P.S 

 

Figura 4. servicios de la EPZ E.S.P 
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6.9. Política de Calidad  

Nos comprometemos a prestar servicios públicos de acueducto, alcantarillado, aseo, 

alumbrado público y catastro con calidad, continuidad y cobertura buscando una 

experiencia satisfactoria de las partes por medio de personal competente, sostenibilidad 

financiera y aportando directamente a la mejora continua de su sistema de gestión.  

 

Figura 5. Objetivos de Calidad 

 

 

 

 

 

 

Objetivos de Calidad

Asegurar calidad, 
continuidad y 

cobertura en la 
prestación de los 

servicios

Aumentar la 
satisfacción de los 

usuarios



 

23 
 

7. COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCIÓN Y ATENCIÓN AL 

CIUDADANO 

7.1. PRIMER COMPONENTE: Gestión del Riesgo de Corrupción – Mapa de 

Riesgos de Corrupción  

 

Esta herramienta le permite a la EPZ E.S.P implementa una metodología de administración 

del Riesgo, documentada, evaluada y controlada por medio del SGI dentro de los procesos 

misionales de la entidad, es así que cada dueño de proceso identifica, analiza, valora y 

controla los riesgos de corrupción tanto internas como externas asociadas a la ejecución de 

los mismos. Es preciso mencionar que la valoración de los riesgos de corrupción cuenta con 

la formulación de acciones para evitar su materialización, los cuales son objeto de 

seguimiento por parte de la oficina de control interno. 

Herramienta que le permite a la entidad identificar, analizar y controlar los posibles hechos 

generadores de corrupción, tanto internos como externos. A partir de la determinación de los 

riesgos de posibles actos de corrupción, causas y sus consecuencias se establecen las medidas 

orientadas a controlarlos. 
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Figura 6. Subcomponentes 

Política de 
Administración 
del Riesgo de 
Corrupción.

•Elaboración

•Adopción

•Implementación

•Seguimiento y evaluación

Construcción del 
Mapa de Riesgos 
de Corrupción.

•Identificación de procesos

•Objetivo del proceso

•Establecer las causas

•Identificar los riesgos

•Consecuencias

Consulta y 
divulgación.

•Proceso participativo

Monitoreo y 
revisión

•Controles eficaces.

•Analizar lecciones.

•Identificar riesgos emergentes
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Figura 7. Primer componente: gestión de riesgo de corrupción - mapa de riesgos de 

corrupción 

 

 

El proceso de identificación de riesgos de corrupción se estableció a través de cada uno de 

los procesos del Sistema de Gestión de Calidad de la Empresa de Acueducto, Alcantarillado 

y Aseo de Zipaquirá, fundamentada en la Guía del Departamento Administrativo de la 

Función Pública y la norma ISO 31000, teniendo como base la ruta de procesos de la empresa. 
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Figura 8. Ruta de procesos EPZ E.S.P. 

 

 

Para calificar la probabilidad y el impacto, se tomarán en cuenta únicamente las indicaciones 

establecidas en la “Guía para la Gestión del Riesgo de Corrupción” expedida por la 

Presidencia de la República. 
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Resultados de la calificación del Riesgo de Corrupción  

Probabilidad Puntaje Zona de riesgo de corrupción 

Casi seguro 5 
25 

Moderada 

50 

Alta 

100 

Extrema 

Probable 4 
20 

Moderada 

40 

Alta 

80 

Extrema 

Posible 3 
15  

Moderada 

30 

Alta 

60 

Extrema 

Improbable 2 
10 

Baja 

20 

Moderada 

40 

Alta 

Rara vez 1 
5  

Baja 

10 

Baja 

20  

Moderada 

Impacto Moderado Mayor Catastrófico 

Puntaje 5 10 20 

 

Figura 9. Valoración del riesgo 
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Figura 10. Matriz de riesgos de corrupción 
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Planeación Estrategica -

Sistema de Gestión de 

Calidad

1) Pérdida de los valores éticos 

2) Fuga de información desde los 

canales institucioneles 

3) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios y servidores públicos  

con respecto a sus condiciones 

laborales.

4) Presión Interna y/o externa

Tomar información de los diferentes 

documentos del Sistema de Gestión 

de Calidad de la EPZ como beneficio 

particular

1) Uso indebido de información 

confidencial propiedad de la EPZ

2) Procesos administrativos, fiscales y 

sancionatorios.

1 10 10

1) Gestión en las autorizaciones para 

acceder a las distintos documentos del 

SGC (intranet)

2) Mantener la política de cero papel

3) Aclaración en los contratos sobre la 

confidencialidad de la información

1 5 5 31/08/2023

1) Solicitar correo electrónico cada vez que se requiera 

emplear uso diferente a la consulta de documentos 

explicando las razones de la solicitud

2) Cada vez que surja la necesidad de otorgar autorización a 

un funcionario para realizar ajustes y/o registrar datos de los 

diferentes documentos que se encuentran desde la intranet

3) La oficina jurídica establecerá  confidencialidad de la 

infomración de la empresa en todas las modalidades de 

contratación

1) Correo electrónico

2) Intranet (autorizaciones de acceso)

3) Trazabilidad de accesos intranet

4) Contratos en todas sus 

modalidades

31/12/2022

Solicitud de correo cada vez que se 

requieran documentos con uso 

diferente a la consulta

Jefe Sistemas de 

Gestión de 

Calidad/Jefe 

Asesor Control 

Interno/Líderes y 

dueños de 

procesos EPZ ESP

Planeación Estrategica - 

Comunicaciones y 

Participación Ciudadana.

1) Pérdida de valores éticos. 

2) manipulación de las redes 

sociales.

3) falta de interacción entre la 

Comunidad y la Empresa.

Desinformación, manipulación o 

desviación de la  información que se 

entrega o consulta  la  comunidad.

1) Inconformidad de la comunidad ante 

el servicio prestado.

2) publicidad engañosa

3) impacto negativo en la imagen 

corporativa.

4) Generación de incredulidad de la 

comunidad hacia la empresa.

4 10 40

1) Seguimiento de actividades, 

requerimientos, llamados que se 

manifiestan por medio de los usuarios 

y ejecución de proyectos de la 

empresa. 

2) Encuesta de percepción al usuario.

3) Seguimiento al plan de acción 

resultante de la encuesta de 

percepción. 

2 10 20 31/08/2023

1) Incluir vocales de control en Juntas Directivas 

2) Rendición de informes de gestión.

3) Planes de mejoramiento y correctivos frente a los 

resultados de la encuesta de satisfacción del usuario.

1) Actas de junta directiva

2) Informe de gestión

3) Publicaciones periódicas de los 

avances de ejecución de operación 

en las redes sociales.

31/12/2022

Revisión informes de gestion

Seguimiento a los planes de 

mejoramiento frente a las 

encuestas de satisfaccion de los 

usuarios e informes de gestión

Jefatura de 

Comunicaciónes - 

Subgerencia 

Tecnica Operativa - 

Subgerencia 

Comercial y 

Control Interno

Planeación Estrategica - 

Comunicaciones y 

Participación Ciudadana.

1. Conducta indebida por parte de 

los funcionarios.

2. Desconocimiento de los

procedimientos de comunicación.

3.  Intereses propios sobre las 

actividades

a realizar desde las dependencias.

 Comunicar  información clasificada 

y/o no autorizada de la Empresa, a 

medios de comunicación masivos o a 

un tercero, a cambio de la aceptación 

monetaria o el favorecimiento de un 

tercero.

2.Publicidad engañosa

3.3. Pérdida de la imagen

institucional

2 10 20

1.Verificar la información, 

comunicados y boletines que serpan 

enviadoss medios. 

Código Disciplinario Único.

2.Proceso de Comunicación, de 

acuerdo al Plan Estratégico de

Comunicaciones

1 10 10 31/08/2023
Socializar el Plan de Comunicaciones y generar un acta de 

compromiso por parte de los funcionarios. 

Acta de reunión y compromisos.

Boletines de prensa, programas 

instucionales, noticias a traves de la 

pagina Web

31/12/2022
Seguimiento a boletines de prensa  

y actas de compromiso

Jefatura de 

Comunicaciónes - 

Subgerencia 

Tecnica Operativa - 

Subgerencia 

Comercial y 

Control Interno

Planeación Estrategica - 

Comunicaciones y 

Participación Ciudadana.

1. Entrega de Información no 

confiable o extemporánea por las 

áreas.

2. Entrega de información 

manipulada por presiones 

indebidas por parte de terceros.

Posibilidad de

materialización de

eventos de corrupción,

soborno y/o fraude al

solicitar o recibir

cualquier lucro o

beneficio a nombre

propio o de terceros

para el uso inapropiado

de la marca EPZ

1. Pérdida de imagen y de credibilidad 

institucional.

2. Investigaciones penales, 

disciplinarias y fiscales.

3. Detrimento patrimonial o pérdidas de 

recursos.

1 10 10

Los profesionales del área o  líder del 

área

cada vez que se publique una pieza 

comunicativa, validan la aprobación 

del contenido de la misma, mediante 

la revisión de los contenidos internos 

y externos de la

comunicación con las dependencias 

involucradas aprobando el mismo por 

las partes

mediante correo electrónico o en 

reuniones u

otro medio oficial. En caso de tener 

diferencia en

el contenido de la pieza se corrige el 

mismo

según anotaciones de los interesados. 

Evidencia

correo electrónico, actas, grabaciones 

de las

reuniones.

1 5 5 31/08/2023

1.Realizar Campaña que

comprenda diversas acciones

para socializar el Código de la

Integridad de la Administración

Municipal, el proceso de

Comunicación Pública y el Plan

Estratégico de Comunicaciones.

2.Realizar Campaña institucional

enmarcada en el compromiso

adquirido con la comunidad. 

Piezas y publicaciones de las 

diferentes estrategias definidas para 

cada campaña (Fondos de pantalla, 

correos, publicaciones, por los 

dieferentes medios internos. 

31/12/2022
Seguimiento a publicaciones y 

piezas publicitarias

Jefatura de 

Comunicaciónes - 

Subgerencia 

Tecnica Operativa - 

Subgerencia 

Comercial y 

Control Interno

Gestión de Evaluación y 

Mejora 

1). Pérdida de valores éticos 

2). Presión Interna y externa 

No realizar la investigaciones 

correspondientes de acciones que 

afecten a la entidad de manera 

directa o indirecta.

1. Detrimento patrimonial

2. Materialización de actos de 

corrupción 

3. Sanciones disciplinarias, 

administrativas, fiscales y penales.

2 20 40

1. Cumplimiento del programa anual 

de auditorias 

2. Seguimientos del Comité 

Institucional de Coordinación  de 

Control Interno 

1 20 20 31/08/2023

1). Realización de auditorías internas 

2). Informes de seguimiento

3). Seguimiento al plan de acción de las auditorías internas y 

externas.

4). Comunicación con el comité de control interno unico 

disciplinario

1. Actas de comité institucional de 

control interno

2. Procesos de inventigación de 

control interno

3. Segumiento a planes de mejora

31/12/2022

Jefe Asesor 

Control 

Interno/Líderes y 

dueños de 

procesos EPZ ESP

Gestión Jurídica y 

Compras

1). Perdida de Valores éticos 

2). Coacción Interna y externa

3). Falta de aplicación de los 

mecanismos de control.

Aceptación de elementos sin cumplir 

con las especificaciones requeridas 

y/o contratadas

1).Daño en la infraestructura y/o en el 

servicio (redes, vehículos, equipos e 

instalaciones)

2). Deficiencia en calidad de la 

prestación del servicio.

3). Daño en imagen y nombre de la 

empresa.

4). Aumento en la probabilidad de la 

materialziación de riesgos laborales y 

operacionales. 

5). Detrimento patrimonial.

5). Hallazgos y no conformidades 

propias de auditorías internas y 

externas. 

3 10 30

1. Verificación de seguimiento y 

control por parte de los supervisores 

en la aceptación de las características 

de los suministros y elementos 

solicitados por la empresa. 

2. Verificación, seguimiento y control 

de entradas al almacén. 

3. Verficación y control bajo formatos 

del SGC. 

4. Auditorías internas y externas. 

1 5 5 31/08/2023

1. Revisión de elementos y suministros por parte de 

supervisores.

2. Informe de elementos no conformes por parte de los 

supervisores.

3. Vigilancia y control en la llegada de elementos y 

suministros a la empresa.

4. Seguimiento y ejecución de planes de mejora para mitigar 

riesgos.

1). Formato Inspección de Producto.

2). Formato de Producto no conforme

3). Informe de supervisión del 

contrato. 

4). Reevaluación de proveedores. 

5). Acciones correctivas, de mejora y 

riesgos.

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de compras y 

almacen / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

Gestión Jurídica y 

Compras

1) Perdida de valores y Falta de 

etica profesional.

2) Perdida de derechos  de los 

oferentes en los procesos.

3) Presión interna o externa

4) Falta de la utilización de los 

mecanismos de control

Trafico de influencias en beneficio 

propio o de un tercero

1 )Sanciones disciplinarias internas, 

sanciones disciplinrias, administrativas, 

fiscales, penales por parte de entes de 

control y vigilancia.

2) Peculado.

3) Mala imagen de la empresa ante la 

comunidad y/o organizaciones.

4) Demandas de oferentes

3 10 30

1) Comites internos de evaluación y 

control.

2) Permisos para tener información un 

poco mas restringida en el acceso a 

 a la documentación y de los procesos 

de contratación. 

3) Seguimiento y cumplimiento del  

Manual de contratación

4) Verificación Listas de chequeo 

según modalidad de contratación.

2 5 10 31/08/2023

1) Comité de evaluacion de la contratacion o comité de 

sostenibilidad contable

2) Realización de auditorías internas

3). Informes de seguimiento

4). Seguimiento al plan de acción de las auditorías internas y 

externas.

5). Comunicación con el comité de control interno unico 

disciplinario

1). Manual de Contratación, 

2). Estudios previos

3).Carpetas contractuales

4). Procedimiento de contratación.

5). Registro de contratos SIA 

OBSERVA y SECOPII.

6). Lista de chequeo 

7) Informes de supervisión

8) Actas de pago, actas de 

liquidación.

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de compras y 

almacen / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

Gestión Jurídica y 

Compras

1) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

2) Presión interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

4) Beneficios propios y de terceros

Sustracción y/o perdida de 

elementos del Almacén

1) Peculado.

2)  Impacto negativo en la ejecución de 

actividades programados o de 

emergencia por demora o interrupción 

de operaciones por falta de materiales, 

recursos y equipos.

3) Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recursos

4)  Mala imagen de la empresa ante la 

comunidad y/o organizaciones

5) Detrimento patrimonial 

6) Sanciones disciplinarias internas, 

sanciones disciplinrias, administrativas, 

fiscales, penales por parte de entes de 

control y vigilancia.

7) hallazgos y no conformidades 

adscritas al proceso de auditorías 

internas y externas.

3 5 15

1. Seguimiento y control al proceso 

deinventario.

2. Control y seguimiento a las órdenes 

de trabajo.

3. Control y seguimiento a los 

informes de supervisión de 

operaciones (acueducto, 

alcantarillado, aseo y micromedición)

4. Auditorías internas y externas.

2 5 10 31/08/2023

1. Correlación entre inventario HAS, e inventario fisico. 

2. Planes de mejoramiento, planes correctivos y manejo de 

riesgo. 

3. Optimización del manejo de inventario.

4. Disciplinarios y sanciones a quienes corresponda.

5. Inventarios físicos y cíclicos de almacén.

6. Comités contables. 

1.  Entradas y salidas de elementos 

de almacén. 

2. Informes de inventarios cíclicos.

3. Planes de acciones correctivas y de 

mejora para manejo de inventario.

4. formularios de SIA CONTRALORIA

5. Actas de comités contables (bajas).

6. Actas de informe de inventario 

semestral. 

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de compras y 

almacen / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

Gestión Jurídica y 

Compras

1) Falta de conciencia y etica por 

parte de los servidores.

2)Deficientes verificaciones a los 

inventarios".

3)Ingreso de personal no 

autorizado al almacen,

deshonestidad de parte de quien 

recibe y/o

entrega los bienes. Terceros con 

interes

de comprar bienes públicos a 

menor precio.

4) falta de valores y etica 

profesional.

Alteración de la información de los 

inventarios para poder sustarer 

elementos no cargados en el sistema 

en beneficio propio o de un tercero

1) Posible detrimento

patrimonial.

2) Imposibilitar la misión de la

entidad por falta de recursos

3) Reducción del presupuesto

asignado a la entidad

4 5 20

1) Revisión periódica del inventario 

para identificar posibles faltantes

2) Inventarios ciclicos aleatorios, 

fisicos vs sitema.

3) Revisión y controles en las salidas 

de la empresa. 

2 5 10 31/08/2023

1. Correlación entre inventario HAS, e inventario fisico. 

2. Planes de mejoramiento, planes correctivos y manejo de 

riesgo. 

3. Optimización del manejo de inventario.

4. Disciplinarios y sanciones a quienes corresponda.

5. Inventarios físicos y cíclicos de almacén.

6. Comités contables. 

1.  Entradas y salidas de elementos 

de almacén. 

2. Informes de inventarios cíclicos.

3. Planes de acciones correctivas y de 

mejora para manejo de inventario.

4. formularios de SIA CONTRALORIA

5. Actas de comités contables (bajas).

6. Actas de informe de inventario 

semestral. 

7. Formatos de control, solicitud y 

prestamo de elementos de almacén.

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de compras y 

almacen / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

Gestión Jurídica y 

Compras

1) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

2) Presión interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

Uso de maquinaria y equipos en 

actividades diferentes a la prestación 

de los servicios públicos en favor de 

terceros.

1) Peculado.

2)  Impacto negativo en la ejecución de 

actividades programados o de 

emergencia por demora o interrupción 

de operaciones por falta de materiales, 

recursos y equipos.

3) Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recursos

4)  Mala imagen de la empresa ante la 

comunidad y/o organizaciones

5) Incremento en la posibilidad de 

materialización de riesgos laborales y 

operacionales. 

2 5 10

1. verificación y seguimiento del 

diligenciamiento coherente y correcto 

del formulario pre operacional.

2. Verificación y seguimiento al 

mantenimiento y uso de combustible 

de los vehiculos y maquinaria de la 

empresa.

3. Seguimiento, verificación  y control 

de rutas de cada uno de los vehículos y 

maquinaria de la empresa.

4. Seguimiento y control del 

cumplimiento de órdenes de trabajo. 

1 5 5 31/08/2023

1. fortalecimiento de las labores de supervisión hacia los 

vehiculos y maquinaria que tiene la empresa.

2. auditorías internas y externas.

3. Planes de acción correctivos, de mejora y seguimiento a 

riesgos para manejo y uso de vehículos y maquinaria de la 

empresa. 

4. Seguimiento y control de mantenimientos y gastos de 

combustible de vehículos y maquinaria de la empresa. 

 1) Formulario preoperacional 

 2) Ordenes de trabajo

3) Informes de auditorías internas y 

externas

4) planes de acción correctivas, de 

mejora y controles establecidos para 

el manejo de vehículos y maquinaria. 

5) matriz de seguimiento de 

mantenimientos y gast de 

combustible por vehícul y maquinaria 

de la empresa. 

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de compras y 

almacen / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

Facturación, Recaudo y 

Cartera 

1) Falta de motivación a los 

funcionarios del area, por ejercer 

sus funciones 

2) coacción interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

4)Falta de planeación semanal para 

realizar las visitas y tomar los 

aforos

5) Falta de seguimiento a los 

medidores frenados.

6) Falta de seguimiento a los 

usuarios conectados sin 

autorizaciòn

7) Falta de ètica de algunos 

funcionarios al nomento de realizar 

instalaciones en terreno

Registro o manipulación del sistema 

HAS SQL en la parte de abonos o 

facilidades de pago sin autorización.

  

1) Peculado

2)  Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recurso

3) Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

4)Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

5)   Perdida de recursos económicos 

para la entidad en términos de 

facturación

6) No conformidades mayores o 

menores por entes de vigilancia y 

control. 

7) Sanciones administrativas, 

disciplinarias y/o fiscales.

3 5 15

1. Seguimiento y monitoreo de las 

actividades y permisos otorgados 

dentro  del sistema HAS SQL.

2. Plan de acción preventivo según 

análisis de indicadores de cartera y 

cobros persuasivos.

3. Auditorías internas y externas. 

4. Seguimiento al cumplimiento del 

cronograma de lecturas. 

5. notificación y acciones de coacción, 

para que el usuario cambie su medidor

6. cronograma semana de visitas a 

realizar con usuarios  aforar

3 5 15 31/08/2023

1).Realizar seguimiento al recaudo y cumplimiento acuerdos 

de pago

2). Realizar rutas, para monitoreo y seguimiento

3).Plantear y ejecutar acciones correctivas y de mejora 

dentro del proceso de acuerdos de pago.

4). Identificar, evaluar y dar seguimiento de los posibles 

riesgos a materializarse en el recaudo de cartera

1).Seguimiento recaudo y 

cumplimiento acuerdos de pago

2). Informes de auditoria interna

3).Registros de seguimiento a las 

actividades de cartera

4). Registro de datos y análisis de 

indicadores de cartera y cobros 

persuasivos. 

5). Cierre de ciclos, expedición y 

entrega de facturas. 

6). Registro de visita técnica para la 

liquidación del servicio. 

31/12/2022

1)Notificar a los usuarios que 

incumplen los cauerdos de pago

2) Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

3)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

4) Cumplimiento diario del 

cronograma de fcaturaciòn

5)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

6)Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

7) Mediante las encuestas de 

satisfaccòn detectar situaciones, 

dode algunos funcionarios cobran 

dinero, de forma no autorizada

 Subgerente 

Comercial.

Jefe de 

Facturaciòn y 

cartera.

Profesional de 

cobro y cartera.

Auxiliares 

administrativos 

de area.

Tecnico 

Administrativos 

del area. Auxiliar 

tecnico del area

Facturación, Recaudo y 

Cartera 

1) Falta de motivación a los 

funcionarios del area, por ejercer 

sus funciones 

2) coacción interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

4)Falta de planeación semanal para 

realizar las visitas y tomar los 

aforos

5) Falta de seguimiento a los 

medidores frenados.

6) Falta de seguimiento a los 

usuarios conectados sin 

autorizaciòn

7) Falta de ètica de algunos 

funcionarios al nomento de realizar 

instalaciones en terreno

Manipulación y alteración de la 

lectura de medidores de consumo.

1) Peculado

2)  Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recurso

3) Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

4)Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

5)   Perdida de recursos económicos 

para la entidad en términos de 

facturación

6) No conformidades mayores o 

menores por entes de vigilancia y 

control. 

7) Sanciones administrativas, 

disciplinarias y/o fiscales.

3 5 15

1. Seguimiento y monitoreo de las 

actividades y permisos otorgados 

dentro  del sistema HAS SQL.

2. Plan de acción preventivo según 

análisis de indicadores de cartera y 

cobros persuasivos.

3. Auditorías internas y externas. 

4. Seguimiento al cumplimiento del 

cronograma de lecturas. 

5. notificación y acciones de coacción, 

para que el usuario cambie su medidor

6. cronograma semana de visitas a 

realizar con usuarios  aforar

3 5 15 31/08/2023

1).Realizar seguimiento al recaudo y cumplimiento acuerdos 

de pago

2). Realizar rutas, para monitoreo y seguimiento

3).Plantear y ejecutar acciones correctivas y de mejora 

dentro del proceso de acuerdos de pago.

4). Identificar, evaluar y dar seguimiento de los posibles 

riesgos a materializarse en el recaudo de cartera

1).Seguimiento recaudo y 

cumplimiento acuerdos de pago

2). Informes de auditoria interna

3).Registros de seguimiento a las 

actividades de cartera

4). Registro de datos y análisis de 

indicadores de cartera y cobros 

persuasivos. 

5). Cierre de ciclos, expedición y 

entrega de facturas. 

6). Registro de visita técnica para la 

liquidación del servicio. 

31/12/2022

1)Notificar a los usuarios que 

incumplen los cauerdos de pago

2) Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

3)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

4) Cumplimiento diario del 

cronograma de fcaturaciòn

5)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

6)Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

7) Mediante las encuestas de 

satisfaccòn detectar situaciones, 

dode algunos funcionarios cobran 

dinero, de forma no autorizada

 Subgerente 

Comercial.

Jefe de 

Facturaciòn y 

cartera.

Profesional de 

cobro y cartera.

Auxiliares 

administrativos 

de area.

Tecnico 

Administrativos 

del area. Auxiliar 

tecnico del area

Facturación, Recaudo y 

Cartera 

1) Falta de motivación a los 

funcionarios del area, por ejercer 

sus funciones 

2) coacción interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

4)Falta de planeación semanal para 

realizar las visitas y tomar los 

aforos

5) Falta de seguimiento a los 

medidores frenados.

6) Falta de seguimiento a los 

usuarios conectados sin 

autorizaciòn

7) Falta de ètica de algunos 

funcionarios al nomento de realizar 

instalaciones en terreno

Manipulación de los conceptos y 

valores para la liquidación de 

servicios.

1) Peculado

2)  Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recurso

3) Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

4)Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

5)   Perdida de recursos económicos 

para la entidad en términos de 

facturación

6) No conformidades mayores o 

menores por entes de vigilancia y 

control. 

7) Sanciones administrativas, 

disciplinarias y/o fiscales.

3 5 15

1. Seguimiento y monitoreo de las 

actividades y permisos otorgados 

dentro  del sistema HAS SQL.

2. Plan de acción preventivo según 

análisis de indicadores de cartera y 

cobros persuasivos.

3. Auditorías internas y externas. 

4. Seguimiento al cumplimiento del 

cronograma de lecturas. 

5. notificación y acciones de coacción, 

para que el usuario cambie su medidor

6. cronograma semana de visitas a 

realizar con usuarios  aforar

3 5 15 31/08/2023

1).Realizar seguimiento al recaudo y cumplimiento acuerdos 

de pago

2). Realizar rutas, para monitoreo y seguimiento

3).Plantear y ejecutar acciones correctivas y de mejora 

dentro del proceso de acuerdos de pago.

4). Identificar, evaluar y dar seguimiento de los posibles 

riesgos a materializarse en el recaudo de cartera

1).Seguimiento recaudo y 

cumplimiento acuerdos de pago

2). Informes de auditoria interna

3).Registros de seguimiento a las 

actividades de cartera

4). Registro de datos y análisis de 

indicadores de cartera y cobros 

persuasivos. 

5). Cierre de ciclos, expedición y 

entrega de facturas. 

6). Registro de visita técnica para la 

liquidación del servicio. 

31/12/2022

1)Notificar a los usuarios que 

incumplen los cauerdos de pago

2) Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

3)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

4) Cumplimiento diario del 

cronograma de fcaturaciòn

5)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

6)Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

7) Mediante las encuestas de 

satisfaccòn detectar situaciones, 

dode algunos funcionarios cobran 

dinero, de forma no autorizada

 Subgerente 

Comercial.

Jefe de 

Facturaciòn y 

cartera.

Profesional de 

cobro y cartera.

Auxiliares 

administrativos 

de area.

Tecnico 

Administrativos 

del area. Auxiliar 

tecnico del area

Facturación, Recaudo y 

Cartera 

1) Falta de motivación a los 

funcionarios del area, por ejercer 

sus funciones 

2) coacción interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

4)Falta de planeación semanal para 

realizar las visitas y tomar los 

aforos

5) Falta de seguimiento a los 

medidores frenados.

6) Falta de seguimiento a los 

usuarios conectados sin 

autorizaciòn

7) Falta de ètica de algunos 

funcionarios al nomento de realizar 

instalaciones en terreno

4. Cobro no real al aforar 

establecimientos de grandes 

superficies

1) Peculado

2)  Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recurso

3) Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

4)Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

5)   Perdida de recursos económicos 

para la entidad en términos de 

facturación

6) No conformidades mayores o 

menores por entes de vigilancia y 

control. 

7) Sanciones administrativas, 

disciplinarias y/o fiscales.

3 5 15

1. Seguimiento y monitoreo de las 

actividades y permisos otorgados 

dentro  del sistema HAS SQL.

2. Plan de acción preventivo según 

análisis de indicadores de cartera y 

cobros persuasivos.

3. Auditorías internas y externas. 

4. Seguimiento al cumplimiento del 

cronograma de lecturas. 

5. notificación y acciones de coacción, 

para que el usuario cambie su medidor

6. cronograma semana de visitas a 

realizar con usuarios  aforar

3 5 15 31/08/2023

1).Realizar seguimiento al recaudo y cumplimiento acuerdos 

de pago

2). Realizar rutas, para monitoreo y seguimiento

3).Plantear y ejecutar acciones correctivas y de mejora 

dentro del proceso de acuerdos de pago.

4). Identificar, evaluar y dar seguimiento de los posibles 

riesgos a materializarse en el recaudo de cartera

1).Seguimiento recaudo y 

cumplimiento acuerdos de pago

2). Informes de auditoria interna

3).Registros de seguimiento a las 

actividades de cartera

4). Registro de datos y análisis de 

indicadores de cartera y cobros 

persuasivos. 

5). Cierre de ciclos, expedición y 

entrega de facturas. 

6). Registro de visita técnica para la 

liquidación del servicio. 

31/12/2022

1)Notificar a los usuarios que 

incumplen los cauerdos de pago

2) Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

3)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

4) Cumplimiento diario del 

cronograma de fcaturaciòn

5)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

6)Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

7) Mediante las encuestas de 

satisfaccòn detectar situaciones, 

dode algunos funcionarios cobran 

dinero, de forma no autorizada

 Subgerente 

Comercial.

Jefe de 

Facturaciòn y 

cartera.

Profesional de 

cobro y cartera.

Auxiliares 

administrativos 

de area.

Tecnico 

Administrativos 

del area. Auxiliar 

tecnico del area

Facturación, Recaudo y 

Cartera 

1) Falta de motivación a los 

funcionarios del area, por ejercer 

sus funciones 

2) coacción interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

4)Falta de planeación semanal para 

realizar las visitas y tomar los 

aforos

5) Falta de seguimiento a los 

medidores frenados.

6) Falta de seguimiento a los 

usuarios conectados sin 

autorizaciòn

7) Falta de ètica de algunos 

funcionarios al nomento de realizar 

instalaciones en terreno

5. Cobro no real de consumos

1) Peculado

2)  Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recurso

3) Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

4)Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

5)   Perdida de recursos económicos 

para la entidad en términos de 

facturación

6) No conformidades mayores o 

menores por entes de vigilancia y 

control. 

7) Sanciones administrativas, 

disciplinarias y/o fiscales.

3 5 15

1. Seguimiento y monitoreo de las 

actividades y permisos otorgados 

dentro  del sistema HAS SQL.

2. Plan de acción preventivo según 

análisis de indicadores de cartera y 

cobros persuasivos.

3. Auditorías internas y externas. 

4. Seguimiento al cumplimiento del 

cronograma de lecturas. 

5. notificación y acciones de coacción, 

para que el usuario cambie su medidor

6. cronograma semana de visitas a 

realizar con usuarios  aforar

3 5 15 31/08/2023

1).Realizar seguimiento al recaudo y cumplimiento acuerdos 

de pago

2). Realizar rutas, para monitoreo y seguimiento

3).Plantear y ejecutar acciones correctivas y de mejora 

dentro del proceso de acuerdos de pago.

4). Identificar, evaluar y dar seguimiento de los posibles 

riesgos a materializarse en el recaudo de cartera

1).Seguimiento recaudo y 

cumplimiento acuerdos de pago

2). Informes de auditoria interna

3).Registros de seguimiento a las 

actividades de cartera

4). Registro de datos y análisis de 

indicadores de cartera y cobros 

persuasivos. 

5). Cierre de ciclos, expedición y 

entrega de facturas. 

6). Registro de visita técnica para la 

liquidación del servicio. 

31/12/2022

1)Notificar a los usuarios que 

incumplen los cauerdos de pago

2) Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

3)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

4) Cumplimiento diario del 

cronograma de fcaturaciòn

5)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

6)Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

7) Mediante las encuestas de 

satisfaccòn detectar situaciones, 

dode algunos funcionarios cobran 

dinero, de forma no autorizada

 Subgerente 

Comercial.

Jefe de 

Facturaciòn y 

cartera.

Profesional de 

cobro y cartera.

Auxiliares 

administrativos 

de area.

Tecnico 

Administrativos 

del area. Auxiliar 

tecnico del area

Facturación, Recaudo y 

Cartera 

1) Falta de motivación a los 

funcionarios del area, por ejercer 

sus funciones 

2) coacción interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

4)Falta de planeación semanal para 

realizar las visitas y tomar los 

aforos

5) Falta de seguimiento a los 

medidores frenados.

6) Falta de seguimiento a los 

usuarios conectados sin 

autorizaciòn

7) Falta de ètica de algunos 

funcionarios al nomento de realizar 

instalaciones en terreno

6. Incremento de índice de agua no 

contabilizada.

1) Peculado

2)  Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recurso

3) Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

4)Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

5)   Perdida de recursos económicos 

para la entidad en términos de 

facturación

6) No conformidades mayores o 

menores por entes de vigilancia y 

control. 

7) Sanciones administrativas, 

disciplinarias y/o fiscales.

3 5 15

1. Seguimiento y monitoreo de las 

actividades y permisos otorgados 

dentro  del sistema HAS SQL.

2. Plan de acción preventivo según 

análisis de indicadores de cartera y 

cobros persuasivos.

3. Auditorías internas y externas. 

4. Seguimiento al cumplimiento del 

cronograma de lecturas. 

5. notificación y acciones de coacción, 

para que el usuario cambie su medidor

6. cronograma semana de visitas a 

realizar con usuarios  aforar

3 5 15 31/08/2023

1).Realizar seguimiento al recaudo y cumplimiento acuerdos 

de pago

2). Realizar rutas, para monitoreo y seguimiento

3).Plantear y ejecutar acciones correctivas y de mejora 

dentro del proceso de acuerdos de pago.

4). Identificar, evaluar y dar seguimiento de los posibles 

riesgos a materializarse en el recaudo de cartera

1).Seguimiento recaudo y 

cumplimiento acuerdos de pago

2). Informes de auditoria interna

3).Registros de seguimiento a las 

actividades de cartera

4). Registro de datos y análisis de 

indicadores de cartera y cobros 

persuasivos. 

5). Cierre de ciclos, expedición y 

entrega de facturas. 

6). Registro de visita técnica para la 

liquidación del servicio. 

31/12/2022

1)Notificar a los usuarios que 

incumplen los acuerdos de pago

2) Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

3)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

4) Cumplimiento diario del 

cronograma de fcaturaciòn

5)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

6)Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

7) Mediante las encuestas de 

satisfaccòn detectar situaciones, 

donde algunos funcionarios cobran 

dinero, de forma no autorizada

 Subgerente 

Comercial.

Jefe de 

Facturaciòn y 

cartera.

Profesional de 

cobro y cartera.

Auxiliares 

administrativos 

de area.

Tecnico 

Administrativos 

del area. Auxiliar 

tecnico del area

Facturación, Recaudo y 

Cartera 

1) Falta de motivación a los 

funcionarios del area, por ejercer 

sus funciones 

2) coacción interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

4)Falta de planeación semanal para 

realizar las visitas y tomar los 

aforos

5) Falta de seguimiento a los 

medidores frenados.

6) Falta de seguimiento a los 

usuarios conectados sin 

autorizaciòn

7) Falta de ètica de algunos 

funcionarios al nomento de realizar 

instalaciones en terreno

Cobros adicionales no autorizados  a 

usuarios en terreno, por funcioarios

1) Peculado

2)  Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recurso

3) Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

4)Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

5)   Perdida de recursos económicos 

para la entidad en términos de 

facturación

6) No conformidades mayores o 

menores por entes de vigilancia y 

control. 

7) Sanciones administrativas, 

disciplinarias y/o fiscales.

3 5 15

1. Seguimiento y monitoreo de las 

actividades y permisos otorgados 

dentro  del sistema HAS SQL.

2. Plan de acción preventivo según 

análisis de indicadores de cartera y 

cobros persuasivos.

3. Auditorías internas y externas. 

4. Seguimiento al cumplimiento del 

cronograma de lecturas. 

5. notificación y acciones de coacción, 

para que el usuario cambie su medidor

6. cronograma semana de visitas a 

realizar con usuarios  aforar

3 5 15 31/08/2023

1).Realizar seguimiento al recaudo y cumplimiento acuerdos 

de pago

2). Realizar rutas, para monitoreo y seguimiento

3).Plantear y ejecutar acciones correctivas y de mejora 

dentro del proceso de acuerdos de pago.

4). Identificar, evaluar y dar seguimiento de los posibles 

riesgos a materializarse en el recaudo de cartera

1).Seguimiento recaudo y 

cumplimiento acuerdos de pago

2). Informes de auditoria interna

3).Registros de seguimiento a las 

actividades de cartera

4). Registro de datos y análisis de 

indicadores de cartera y cobros 

persuasivos. 

5). Cierre de ciclos, expedición y 

entrega de facturas. 

6). Registro de visita técnica para la 

liquidación del servicio. 

31/12/2022

1)Notificar a los usuarios que 

incumplen los cauerdos de pago

2) Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

3)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

4) Cumplimiento diario del 

cronograma de fcaturaciòn

5)Generar informes periodicos, 

para analizar datos generados

6)Realizar visitas de forma 

aleatorias, para verificar lecturas y 

pesajes.

7) Mediante las encuestas de 

satisfaccòn detectar situaciones, 

dode algunos funcionarios cobran 

dinero, de forma no autorizada

 Subgerente 

Comercial.

Jefe de 

Facturaciòn y 

cartera.

Profesional de 

cobro y cartera.

Auxiliares 

administrativos 

de area.

Tecnico 

Administrativos 

del area. Auxiliar 

tecnico del area

Gestión TIC

1) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

2) Presión interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

4) Falta de controles Informáticos.

1. Sustracción y/o perdida de 

información Institucional y/o de los 

usuarios.

1) Peculado.

2)  Impacto negativo en la ejecución de 

actividades programados o de 

emergencia por demora o interrupción 

de operaciones por falta de materiales, 

recursos y equipos.

3) Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recursos.

1 10 10

1. Inventario de software y hadware 

existentes con los permisos 

correspondientes así como las 

licencias.

2. Inventario de usuarios autorizados 

con sus respectivos permisos. 

3. Cumplimiento de las políticas de 

Seguridad Digital y Transparencia de la 

Información.

4. Auditorías internas y externas.

1 5 5 31/08/2023

1. Capacitación en DATOS ABIERTOS - Ministerio TIC.

2. Planes de acción de mejora y correctivos para manejo de la 

información.

3. Seguimiento y monitoreo constante de puntos de red y 

software y hadware.

4. Monitoreo constante en la infraestructura tecnológica para 

la eliminación y mitigación de riesgos digitales.

1. Inventario de redes, puntos de 

redes y polo a tierra.

2. inventario de software y hadware.

3. inventario de usuarios autoizados 

para uso de la infraestructura 

tecnologica.

4. listado de licencias activas.

5. formato de mantenimiento de 

equipos.

6. informes de auditorias internas y 

externas.

7. plan de compras. 

31/12/2022

Se construyo la matriz ITA ( Indice 

de transparencia y acceso a la 

informacion)

jefe de Sistemas 

de Informacion

Gestión TIC

Sistemas de información 

vulnerables.

Falta de idoneidad y ética del 

personal.

Intereses particulares.

Uso indebido de la información

electrónica por parte del personal

Información errónea para la toma de 

decisiones.

Fuga de información

1 10 10

Implementación de la política en 

seguridad

de la información.

Directorio activo

(Administración de roles y usuario). 

1 5 5 31/08/2023

1. Socialización de políticas de seguridad

de la información electrónica.

2. Seguimiento a las alertas de acceso no

autorizado a los sistemas de

información.

3. Articulación con los procesos que

tienen asignado el manejo de sistemas

de la información.

1. Manual de Politicas Seguridad de 

la informacion.

2. Presentacion diapositivas del 

sistema de seguridad digital.

31/12/2022
Se inicia la actualizacion del Manual  

de seguridad de la informacion

jefe de Sistemas 

de Informacion 

 Gestión Talento Humano 
1) coacción interna o externa 

2) Perdida de valores éticos y 

profesionales

Incumpliendo a  los procedimientos 

internos para realizar tramites como 

permisos, retiro de cesantías, pago de 

liquidaciones, etc.,

1). Demandas y/o sanciones 

administrativas, fiscales y/o 

disciplinarias. 

2). Deficiencia en la prestación del 

servicio.

3). Incumplimiento a la normatividad. 

3 10 30

1. verificación de solicitudes 

realizadas a entidad de prestaciones 

sociales vs las radicaciones internas de 

estos trámites.

2. Monitoreo constante de las páginas 

prestadoras de los servicios 

parafiscales.

3. Seguimiento, análisis y control de 

los indicadores propios de ausentismo 

y talento humano. 

1 5 5 31/08/2023

1. Verificar mediante llamadas telefónicas a las entidades 

prestadoras del servicio la veracidad de la información 

suministrada por el empleado.

2. Seguimiento y trazabilidad de las solicitudes de los 

empleados a las entidades. 

3. seguimiento y control de los indicadores propios del área 

de talento humano. 

1. diligenciamiento de los formatos 

de salida, retiro de cesantías,  

requisitos retiro cesantías parciales,  

requisitos entrega puesto de trabajo.

2. Indicadores de talento humano 

con su respectivo análisis. 

3. Estadísticas de frecuencia de 

solicitudes de permisos, retiros de 

cesantías, pago de liquidaciones ... 

por parte de los empleados.

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de talento 

humano / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

 Gestión Talento Humano 

1. Sobornos por parte de los 

proponentes. 2. Falta de etica del 

responsable de la elaboracion del 

estudio de mercado. 3. falta de 

seguimiento en la entrega de los 

bienes adquiridos por la EPZ.

Incrementos injustificados en los 

estudios de mercado de la oficina de 

Talento Humano.

Sobrecostos en la contratacion a cargo 

de la oficina de Talento Humano.
2 5 10

1. Delegacion de mas de un supervisor 

para los contratos.  2. Revision del area 

jurdica a las cuentas de cobro o 

facturas. 3. Capacitaciones anuales 

sobre codigo de etica a todos los 

supervisores de contrato y 

contratistas.

1 5 5 31/08/2023

1. Solicitar a la gerencia que todos los contratos tengan mas  

de un supervisor.  2.  Programar capacitaciones anuales a 

todo el personal en codigo de etica.

1. Actas de delegacion de supervision 

compartida. 2. plan de 

capacitaciones.

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de talento 

humano / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

 Gestión Talento Humano 

1. Falta de honestidad de los 

aspirantes a los cargos de la EPZ. 2. 

Falta de verificacion de la 

autentidad de los documentos por 

parte de la oficina de Talento 

Humano.

Falsificacion de documentos 

requeridos por la Oficina de Talento 

Humano de  la EPZ.

1. Nombramients o contratatciones sin 

el pleno lleno de requisitos. 2. 

Sanciones disciplinarias y penales.

1 10 10

1. Verificacion de todos los 

documentos presentados para la 

vinculacion laboral en la EPZ. 2. 

Solicitar apoyo a la oficina de control 

interno de la EPZ, que revise la 

documentacion requerida por la 

entidad para su vinculacion. 3. 

Denunciar penalmente cualquier 

intento de presentar documentos 

falsos ante la EPZ.

1 5 5 31/08/2023

1. Reevaluar el procedimento de selección y vinculacion de 

personal y realizar su actualizacion. 2 . Enviar solicitud a la 

oficina de control interno para apoyo en la verificacoin 

documental.

1. Procedimeinto de selección y 

vinculacion de personal actualizado. 

2 . Ofico enviado a la oficina de 

control interno de la EPZ.

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de talento 

humano / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

 Gestión Talento Humano 
1. Trafico de influencias permitidas 

dentro de la EPZ.

Ausencia de meritocria en los 

procesos de selecion.

1. Personal contratado sin el 

cumplimiento de meritos. 2 Personal 

con bajo desempeño laboral en la EPZ

1 5 5

1. Socilizacion y acuerdos con la 

organización sindical referentes al 

tema de contrataciones de 

trabajadores oficiales.

1 10 10 31/08/2023 1. Cumplimiento de la Convencion Colectiva de Trabajo.

Actas del Comité de relaciones 

laborales. 2.  Carpetas  de concursos 

realizados por la EPZ, para 

cubrimiento de vacantes.

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de talento 

humano / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

Gestión Juridica y 

Compras

No acatamiento e inobservancia de 

la normatividad en cuanto a 

verificación de requisitos 

establecidos en la contratación.

Requerimientos por parte de 

entidades de control por no 

verificación de valores, firmas y 

fechas en las minutas y/o carpetas de 

los contratos.

1. Que no se de cumplimiento al 

principio  de planeacion en la gestion 

contractual de la empresa.

2. Que se puede incurrir en procesos 

fiscales y disciplinarios.

3. Que se pueden generar 

incumplimiento en las metas 

organizacionales. 

4. Que se generen reprocesos 

generando afectacion en el 

funcionamiento de las actividades de la 

oficina. 

5. Que se no se logre satisfacer la 

necesidad generada por las areas de la 

empresa.

1 10 10

Efectuar actividades de verificacion en 

los documentos que hacen parte del 

expediente contractual.

Establecer un rango menor de tiempo 

para la verificacion de los expedientes 

contractuales.

1 10 10 31/08/2023

1. Realización de auditorias externas e internas 

2. Verificación de cumplimiento de requisitos de las listas de 

chequeo según modalidad de contratación.    

1. Manual de Contratación. 

2. Procedimiento de contratación.
31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe oficina 

asesora juridica 

Lideres y dueños 

de procesos EPZ 

ESP

Gestión Juridica y 

Compras

Falta de actuación y diligencia en 

cuanto a revisión y respuesta de 

derechos de petición  que se hayan 

instaurado.

 Que el término para contestar los 

derechos de petición se encuentren 

vencidos al momento de llegar a la 

oficina asesora jurídica para revisión 

si es el caso.                                                                                         

 

1.Acciones judiciales como tutelas 

contra de la entidad por silencio 

administrativo.                                                 

2.Demás investigaciones pertinentes 

por vencimiento del término para 

contestar.

2 10 20

 Seguimiento y control a derechos de 

petición o acciones judiciales 

pertinentes.
2 10 20 31/08/2023

Recibir respuesta de derechos de petición debidamente 

notificados al peticionario e incorporarlos al "cuadro de 

seguimiento de derechos de petición". Controlando así su 

respuesta dentro del término legal.

Control seguimiento derechos de 

petición.
31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe oficina 

asesora juridica 

Lideres y dueños 

de procesos EPZ 

ESP

Gestión Juridica y 

Compras

Falta de actuación y diligencia en 

cuanto a revisión y respuesta de 

derechos de petición  que se hayan 

instaurado.

Que las circunstancias de hecho sean 

expuestas erróneamente  por cada 

una de las dependencias, lo cual 

conlleve a decisiones desfavorables 

para la Empresa. 

 

1.Acciones judiciales como tutelas 

contra de la entidad por silencio 

administrativo.                                                 

2.Demás investigaciones pertinentes 

por vencimiento del término para 

contestar.

2 10 20

 Seguimiento y control a derechos de 

petición o acciones judiciales 

pertinentes.

2 10 20 31/08/2023

Recibir respuesta de derechos de petición debidamente 

notificados al peticionario e incorporarlos al "cuadro de 

seguimiento de derechos de petición". Controlando así su 

respuesta dentro del término legal.

Control seguimiento derechos de 

petición.
31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe oficina 

asesora juridica 

Lideres y dueños 

de procesos EPZ 

ESP

Gestión Juridica y 

Compras

Falta de actuación y diligencia en 

cuanto a revisión y respuesta de 

derechos de petición  que se hayan 

instaurado.

   Que las circunstancias de hecho 

sean expuestas erróneamente  por 

cada una de las dependencias, lo cual 

conlleve a decisiones desfavorables 

para la Empresa.              

 

1.Acciones judiciales como tutelas 

contra de la entidad por silencio 

administrativo.                                                  

2.Demás investigaciones pertinentes 

por vencimiento del término para 

contestar.

2 10 20

 Seguimiento y control a derechos de 

petición o acciones judiciales 

pertinentes.

2 10 20 31/08/2023

Recibir respuesta de derechos de petición debidamente 

notificados al peticionario e incorporarlos al "cuadro de 

seguimiento de derechos de petición". Controlando así su 

respuesta dentro del término legal.

Control seguimiento derechos de 

petición.
31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe oficina 

asesora juridica 

Lideres y dueños 

de procesos EPZ 

ESP

 Gestión de Acueducto

1) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios y servidores públicos  

con respecto a sus condiciones 

laborales.

2) Presión interna o externa 

3) Perdida de valores éticos

Comercialización de agua potable o 

cruda no autorizado

1) Peculado

2) Desabastecimiento de agua potable o 

cruda.

3) Perdida económica en el proceso de 

producción y  facturación.

4) Aumento en el índice de agua no 

contabilizada IANC

3 5 15

1) Formatos:  Registro de caudales, 

fuentes de abastecimiento, niveles de 

tanques, presiones.

2) Libros: control diario de plantas y 

bitácora de seguridad.

3) Indicador IANC

4) Implementar la macromedición

1 5 5 31/08/2023

1)Seguimiento del registro de caudales fuentes de 

abastecimiento

2)  Libro de control diario de plantas

 3) Análisis de resultados frente a  indicador IANC.

4)Seguimiento a los registros de los macro medidores del 

sistema de agua potable ya instalados. 

1) Formatos: libros diligenciados  y 

actualizado a la fecha por los 

operadores y/o fontaneros y además 

debidamente firmado por los 

mismos y supervisores.

2) Medición de indicador IANC.

3)Reporte de medicion en linea de 

macromedidores 

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Director agua 

potable / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

 Gestión de Acueducto

Manipulación intencional del 

sistema por internos o externos  
Desestabilización intencional del 

sistema de agua potable 

desabastecimiento del suministro o 

bajas presiones del sistema de agua 

potable total o parcial de la comunidad.

1 10 10

1. Revisión diaria y constante de 

válvulas, registros, llaves y demás 

herramientas que aseguran la 

continuidad del servicio.

1 5 5 31/08/2023
1) Creación e implementación de un seguimiento en tiempo 

real  para la verificación de válvulas, llaves y/o registros.

Registro datos intranet Dirección de 

Agua Potable. 
31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Director agua 

potable / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

 Gestión de Acueducto

1) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios y/o servidores  

públicos con respecto a sus 

condiciones laborales

2) Presión interna o externa 

3) Perdida de valores éticos

1. Comercialización del suministro de 

químicos para la potabilizacion de 

Agua 

2. Comercialización y uso de 

elementos, materiales y/o 

suministros propios de la operación 

con fines de beneficio propio o de 

terceros.

1) Peculado

2) Fallas en el proceso de producción de 

agua potable.

3) Incumplimiento de la norma de la 

continuidad del servicio.

4) Afectación del presupuesto de la 

entidad.

5) Detrimento patrimonio de la empresa 

1 10 10

1) Plataforma HASS entradas de 

consumo

2) Registro y control de entradas y 

salidas de almacén 

3) Libros: control diario de plantas y 

bitácora de seguridad.

4) Documentos contractuales "Informe 

de gestión y supervisión de obras" por 

parte de los supervisores. 

5) Auditorias internas y externas

6) informe mensual consumo de 

quimicos 

1 5 5 31/08/2023

1) Seguimiento  plataforma HASS 

2) control y vigilancia de entrada y salidas

3) seguimiento, control y toma de acciones frente a los 

registros de libros de plantas y seguridad

4) Seguimiento y toma de acciones a los documentos del 

contrato de suministro.

5) Cumplimiento a los planes de mejoramiento usufructuo 

de las auditorias internas  y externas.

1) Libros: control diario de plantas y 

bitácora de seguridad.

2) Plataforma HASS entradas de 

consumo

3) Entradas y salidas de almacén

4)  Contratos de suministro

5) Plan de acción correctivo, plan de 

acción de mejora, riesgos, plan de 

mejoramiento. 

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Director agua 

potable / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

 Gestión de Acueducto

1) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

2) Presión interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

Realizar trabajos de conexiones 

fraudulentas o no autorizadas

1) Peculado

2) Incremento del Índice de Agua No 

Contabilizado

3)Impacto económico por sobrecostos, o 

costos asociados a la utilización de 

suministros o materiales no 

autorizados.

4) Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación

5)  Mala imagen de la empresa ante la 

comunidad y/o organizaciones

3 5 15

1) Seguimiento al registro de nuevos 

usuarios, independizaciones y 

disponibilidades de servicio. 

2) Control y seguimiento a las órdenes 

de trabajo al cubrir las instalaciones de 

nuevos usuarios, independizaciones. 

2 5 10 31/08/2023

1) Seguimiento a disponibilidades de servicio

2) Detección acometidas fraudulentas

3) Control y seguimiento a conexiones nuevas

4) seguimiento y control a ordenes de trabajo por servicio.

5) Control y seguimiento de acometidas provisional de obra.

1) Disponibilidades de servicio

2) Detección acometidas 

fraudulentas 

3) conexiones nuevas

4) Ordenes de trabajo por servicio 

5) seguimiento de acometidas de 

provisional de obra

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Director agua 

potable / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

 Gestión de Acueducto - 

laboratorio

1) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

2) Presión interna o externa 

3) falta de promoción de conductas 

integrales por parte de la 

institución hacia todo el personal.

1. Comercialización de reactivos 

químicos

2. Apropiación de bienes y/o recursos 

de la entidad para beneficio propio o 

de terceros.

1) Peculado

2) Resultados de la calidad del agua no 

confiables

3) Multas, sanciones por parte de los 

entes de control

4) Afectación del presupuesto de la 

entidad.

1 10 10

1) Plataforma HASS entradas de 

consumo

2) Seguimiento de entradas y salidas 

de almacén 

3) Control de consumos e inventarios.

4) Documentos contractuales "informe 

de supervisión y reevaluación de 

proveedores"

5) Auditorias internas y externas

1 5 5 31/08/2023

1) Seguimiento  plataforma HASS

 2)seguimiento, control de entrada y salidas

 3) Plan de mejoramiento, y correctivo para el manejo 

adecuado de entradas, salidas y uso de elementos. 

4) Plan de acción correctivo, de mejora y riesgos por informes 

de auditorías internas y externas.

5) Formaciónes en competencias blandas dentro de las áreas 

correspondientes. 

1) Plataforma HASS entradas de 

consumo y salidas. 

2) formato de entrada y salidas

3) Kardex

4) Informes de supervisión y 

reevaluación de proveedores  de 

contratos de suministro y de 

reactivos

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Director agua 

potable / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

 Gestión de Acueducto - 

laboratorio

1) Presión interna o externa 

2) Perdida de valores éticos

3)Falta de la utilización de los 

mecanismos de control

4)  Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

las condiciones descritas en las 

evidencias (resultados).

5) Incumplimiento de las 

especificaciones técnicas de los 

componentes  de los químicos y 

reactivos  a usar.

Manipular la toma muestras y  

resultados de calidad de agua, con el 

fin de favorecer intereses propios o 

particulares 

1) Resultados de la calidad del agua no 

confiables

2) Multas y sanciones por parte de los 

entes de control y entes de regulación 

ante el incumplimiento de la normativa 

que regula el sector.                                     

3) falta de implementación de acciones 

de mejora y/o correctivas ante 

situaciones evidenciadas.

4) falta de credibilidad hacia la 

institución como prestador de servicio 

de agua potable, imagen corporativa 

poco confiable.

5) Poner en riesgo la saluibridad de la 

comunidad en general.

2 10 20

1)  seguimiento y control de formatos : 

Reporte de resultados, control de 

calidad diario, control de calidad de 

red, plantas, bocatomas, tanques y 

toma y recepción de muestra. 

2) Seguimiento y toma de decisiones 

de acuerdo a los resultados del 

indicador IRCA

3) control de Rótulos de muestra

4)  Contrato de contra muestreo 

5) Auditorias internas y externas.

6)  Seguimiento y control de las 

recomendaciones  sanitaria  

7) Certificado de cumplimiento de 

estándares de calidad y cumplimiento 

de especificaciones técnicas por parte 

del contratista.

8) Seguimiento a calidad de agua por 

parte de Secretaria de Salud  

1 5 5 31/08/2023

1) Seguimiento formatos de reporte de resultados

2) control de calidad diario,  calidad de red, plantas, 

bocatomas, tanques

3) Toma y recepción de muestras 

4) Análisis de resultrados y toma de acciones frente a  

Indicador irca

 5) Contra muestreo 

6)  Cumplimiento de requisitos para mantener la certificación 

sanitaria. 

1) formatos de reporte de resultados, 

control de calidad diario,  calidad de 

red, plantas, bocatomas, tanques

2) Toma y recepción de muestra 

3) indicador irca:

4) Certificación calidad de agua 

5) Resultados de analisis de Contra 

muestreo

6) Certificación sanitaria. 

7) Actas de secretaria de salud

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Director agua 

potable / Lideres 

y dueños de 

procesos EPZ ESP

Comercialización de 

Servicios

1) coacción interna o externa

2) Falta de aplicación de los 

mecanismos de control

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

4) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

Otorgar y/o negar disponibilidades 

de Servicios para beneficio propio o 

de terceros, manipulando  requisitos, 

especificaciones y demás 

documentos.

1) Demandas y/o sanciones, Detrimento 

patrimonial, fallas en la prestación de 

los servicios

2) Desestabilización del sistema

3) Multas y sanciones por parte de los 

entes de vigilancia y control

4) Mala imagen de la empresa ante la 

comunidad y/o organizaciones

5) Procesos disciplinarios, 

administrativos y fiscales.

3 5 15

1. Vinculación a vocales de control al 

comité técnico de disponibilidades.

2. Auditorías internas y externas al 

proceso de disponibilidades de 

servicios. 

3. Racionalización de trámites ante el 

SUIT.

3 5 15 31/08/2023

1) Seguimiento a formularios de

solicitud de  servicio

2) Seguimiento a los requisitos y tiempo estimado de 

cumplimiento por solicitud de servicios que presta la EPZ 

ESP.

1) Formularios de

solicitud de  servicio

2) Control de requisitos y tiempos 

para la prestación de servicios por 

parte de la EPZ ESP

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de 

comercializacion y 

ventas

Comercialización de 

Servicios

1) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

2) coacción interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

Realización y cobro de servicios a 

nombre de la entidad, sin 

autorización 

1) Peculado

2) Incremento del Índice de Agua No 

Contabilizada.

3) Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recursos.

4) Perdida de recursos económicos para 

la entidad en términos de facturación.

5)  Mala imagen de la empresa ante la 

comunidad y/o organizaciones

6) Sanciones administrativas, fiscales 

y/o disciplinarias por uso inadecuado 

del nombre de la institución. 

3 5 15

1. Control y seguimiento a cada una de 

las órdenes de trabajo.

2. Control y seguimiento a las entradas 

y salidas de herramientas y 

suministros del área de almacén. 

3. control y seguimiento a los servicios 

complementarios solicitados. 

4. Auditorías internas y externas.

5. reflejo de los pagos de servicios 

complementarios en el area de 

tesoreria.

3 5 15 31/08/2023

1. Afianzar la comunicación dentro del área comercial y 

operativa para dar trazabilidad de las órdenes de trabajo. 

2. Afianzar el conocimiento y desarrollo de las habilidades 

blandas en cada uno de los servidores y funcionarios 

públicos. 

3. Control y seguimiento de cada uno de los servicios 

complementarios prestados. 

1). Orden de trabajo

2). Registro fotográficos

3) Conciliaciones bancarias. 

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de 

comercializacion y 

ventas

Comercialización de 

Servicios

1) Perdidad de valores éticos y 

profesionales

2) Trafico de influencias a favor de 

terceros

Manipular el informe técnico de una 

instalación realizada, para afectar la 

liquidación favoreciendo al usuario 

en una tarifa de cobro por debajo de 

la tarifa real de lo ejecutado

1)  Perdida de recursos económicos para 

la entidad

2) Mala imagen de la empresa ante la 

comunidad y/o organizaciones

3)  Sanciones administrativas, 

disciplinarias y/o fiscales

3 5 15

1. Auditorías internas al proceso de 

visitas técnicas y a los informes 

emitidos 

2. Visitas aleatorias posteriores de 

comprobación en terreno de las 

instalaciones

3 5 15 31/08/2023

1. Verificación  aleatoria en campo de instalaciones 

realizadas vs liquidaciones.

2.Hacer llamadas aleatorias al usuario para comprobar que lo 

cobrado esta relacionado con lo ejecutado.

Actas de visita de auditoria en 

terreno
31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Jefe de 

comercializacion y 

ventas

Planeación Estratégica -  

Subgerencia 

Administrativo 

Financiera

1) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales.

2) coacción interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

4)no revision de los recaudos 

asociados a los servicios internos o 

externos de la entidad

gestion de riesgo de lavado de 

activos

Demandas y/o sanciones, Detrimento 

patrimonial

multas, sanciones y procesos 

disciplinarios

1 20 20 Hacer firmar el formularios SARLAFT 1 5 5 31/08/2023

1. Verificación de gastos de acuerdo a los contratos 

establecidos dentro de la EPZ. 

2. Justificación y desembolso del dinero de acuerdo a lo 

estipulado en la Resolución de creación y manejo de caja 

menor. 

1). Procedimiento  "MANEJO DE CAJA 

MENOR"

2). Informe de Arqueo de caja menor.

3). Plan de mejoramiento de acuerdo 

al informe de auditoría. 

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Subgerente 

Administrativo 

Financiero / 

Lideres y dueños 

de procesos EPZ 

ESP

Gestión de Alcantarillado

1) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

2) Presión interna o externa 

3) Perdida de valores éticos y 

profesionales

Utilizar, comercializar o alquilar 

suministros, recursos, equipos de la 

empresa para la ejecución de 

actividades de operación y 

mantenimiento de la infraestructura 

o sistema de alcantarillado, para 

beneficio propio o de un tercero.

1) Peculado.

2)  Impacto negativo en la ejecución de 

actividades programados o de 

emergencia por demora o interrupción 

de operaciones por falta de materiales, 

recursos y equipos.

3) Impacto económico por sobrecostos, 

o costos asociados a la reposición o 

pérdida de recursos

4)  Mala imagen de la empresa ante la 

comunidad y/o organizaciones

4 5 20

1) Control de Inventario de entradas y 

salidas.

2) Seguimiento y control a ejecución 

de ordenes de trabajo. 

3)  Seguimiento y control de operación  

mediante sistema de posicionamiento 

global (Equipo succión presión) 

4) Seguimiento y control de 

mantenimiento de infraestructura de 

alcantarillado (sumideros, pozos, 

cárcamos...) 

1 10 10 31/08/2023

1) Entrelazar las entradas y salidas con las ordenes de trabajo 

2) Verificación en sitio por el supervisor o supervisores de los 

materiales utilizados.

3) Seguimiento y verificación de las nuevas conexiones. 

 1) Entradas y salidas de almacén  

 2) Ordenes de trabajo

3) Informes de supervisión y 

reevaluación de proveedores. 

4) Registro de formatos de 

mantenimiento de infraestructura de 

alcantarillado. 

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Director de 

saneamiento 

basico / Lideres y 

dueños de 

procesos EPZ ESP

Gestión de Alcantarillado

1) Presión interna o externa 

2) Perdida de valores éticos

3) Falta de mecanismos de control

4)  Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

Manipulación de caracterización de 

vertimientos para favorecer a 

terceros o la organización.

1) Sanciones o multas por parte de los 

entes de control y entes de regulación. 

2)  Mala imagen de la empresa ante la 

comunidad y/o organizaciones.

3)  Incumplimiento de la normatividad 

vigente de vertimientos.

1 10 10

1. Certificación de laboratorios que 

realicen la caracterización de 

vertimientos que estén acreditados 

por el IDEAM.

2. Seguimiento, control y eliminación 

de vertimientos. 

1 5 5 31/08/2023

1. Verificación del certificado de la caracterización de 

vertimientos 

2. Cumplimiento y seguimiento de los compromisos de visita 

semestral de la CAR. 

3. Gestionar, participar y facilitar espacios para la gestión del 

conocimiento referente a manejo de vertimientos.

4. Gestionar y eliminar vertimientos. 

Certificado de la caracterización de 

vertimientos 
31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Director de 

saneamiento 

basico / Lideres y 

dueños de 

procesos EPZ ESP

Gestión de Aseo 

1) Presión interna o externa 

2) Perdida de valores éticos

3) Falta de aplicación de los 

mecanismos de control

4)  Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

Realizar recolección de residuos 

solidos por fuera de los recorridos, 

rutas o usuarios no autorizados a 

cambio de dinero o dadivas

1) Peculado

2) Sobrecostos de mantenimiento 

3) Consumo adicional de combustible.

4) Daño a la imagen corporativa de la 

empresa.

1 10 10

1. Seguimiento mediante sistema de 

posicionamiento georeferenciado.

2. seguimiento y control de 

combustible de carros compactadores.

3. seguimiento, control y 

cumplimiento de la programación de 

rutas. 

1 10 10 31/08/2023

Verificación entre  sistema de posicionamiento 

georeferenciado vs planificación de micro rutas de 

recolección

Descargue del historia de 

información del GPS
31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Director de 

Saneamiento 

Basico

Jefe de Almacen

Supervisor de 

Aseo

Gestión de Aseo 

1) Perdida de valores éticos

2) Falta de aplicación de los 

mecanismos de control

3)  Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

Comercialización de partes, 

accesorios, repuestos, o combustible 

de los vehículos y equipos

1) Desgaste exagerado de equipos y 

vehículos

2) Deterioro del patrimonio, deficiencia 

en la prestación del servicio

3) Sobrecostos de mantenimiento

4) mala imagen de la organización  

4 20 80

1) Control de mantenimiento 

vehículos

  2) Control de combustible

 3) Check list pre operacional.

4) informe seguimiento de supervisor.

2 20 40 31/08/2023

1) Seguimiento mediante el Check list pre operacional

2) Seguimiento control de combustible

3) seguimiento por parte del supervisor.

1) Diligenciamiento diario del Check 

list pre operacional 

2) Registro en la intranet los 

mantenimientos y gastos de 

combustible de cada carro. 

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Director de 

Saneamiento 

Basico

Jefe de Almacen

Supervisor de 

Aseo

Gestión de Aseo 

1) Presión interna o externa

2) Falta de aplicación de los 

mecanismos de control

3) Desactualización de la hoja de 

vida de los vehículos

4) Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

Comercialización y/o alquiler  de 

equipos, herramienta o vehículos a 

terceros para uso de un fin diferente 

al operacional.

1) Desgaste exagerado de equipos y 

vehículos

2) Deterioro del patrimonio, deficiencia 

en la prestación del servicio

3) Sobrecostos de mantenimiento.

4) mala imagen de la organización  

4 20 80

1) Seguimiento mediante sistema de 

posicionamiento georeferenciado a 

vehículos

2) seguimiento y control a la Entrada y 

salida de herramienta y equipos de 

almacén. 

3) Seguimiento y control del contrato 

de seguridad enfocados en la entrada 

y salida de elementos en la empresa.

2 20 40 31/08/2023

1) Verificación entre  sistema de posicionamiento 

georeferenciado vs planificación de micro rutas de 

recolección

2) Seguimiento y control de inventario de herramientas, 

equipos y vehículos.

3) seguimiento a la hoja de vida de herramientas, equipos y 

vehículos. 

1) Reporte del historial de 

información del GPS

2) Entrada y salida de herramienta y 

equipos debidamente diligenciado.

31/12/2022

Supervision y Seguimiento a las 

acciones y actividades realizadas 

según programacion establecida

Director de 

Saneamiento 

Basico

Jefe de Almacen

Supervisor de 

Aseo

Gestión Documental y 

Archivo

1). Perdida de Valores éticos 

2). Coacción Interna y externa

3). Falta de aplicación de los 

mecanismos de control.

4). Ausencia de registro de la 

documentación existente, para 

seguimiento y control.

Sustracción, alteración y/o perdida de 

documentos

1. Detrimento patrimonial

2. Demandas y/o sanciones por uso 

indebido de la información.

3. Uso de información cofidencial que 

dañan imagen y reputación de la 

empresa con fines personales de 

terceros.

4. No conformidades mayores y 

menores por parte de auditorías 

internas.

5. Hallazgos por parte de entes de 

vigilancia y control como la Contraloría 

de Cundinamarca, Archivo General de la 

Nación.

1 10 10

1. Auditorías internas y externas.

2. Cumplimiento de las tablas de 

retención documental y valoración 

documental reflejadas en la 

transferencia documental.

3. Seguimiento y control al préstamo 

de documentos. 

4. Inventario documental.

5. Documentación digitalizada.

6. Backup de la información 

digitalizada.

1 10 10 31/08/2023

1). Actualización y revisión del inventario documental

2). Verificación de préstamo de documentos.

3). Realización de auditorias internas y externas.

4). Digitalización de la documentación existente en el archivo 

central.

5). Instalación de camaras de vigilancia.

1). Procedimiento archivo,  

2). Control préstamos de 

documentos

3). Informe de auditoría interna y 

externa

4).  Digitalización de archivos.

5). Inventario documental.

01/06/2022

1). Digitalización de la 

documentación transferida por los 

archivos de gestión, según el 

cronograma de transferencias 

documentales primarias año 2022.

2). Se celebra contrato 70 de 2022, 

objeto: Prestación de servicios de 

reprografía para la reproducción 

digital de CUATROCIENTOS 

CINCUENTA MIL FOLIOS, existentes 

en los expedientes de las 

diferentes series, subseries y tipos 

documentales, las cuales se 

encuentran almacenadas en el 

archivo central de la E.P.Z  (En 

ejecución).

3). Actualización inventario 

documental.

4). Se realiza buckup 

mensualmente de la 

documentación digitalizada.

Técnico 

administrativo

Subgerente 

administrativa y 

financiera.

Comité Interno de 

Archivo.

Servicio al cliente 

1) Pérdida de valores éticos 

2) Coacción Interna y externa

3) Falta de aplicación de los 

mecanismos de control

4)  Insatisfacción por parte de los 

funcionarios públicos con respecto 

a sus condiciones laborales

Alterar resultados de diagnostico de 

visitas realizadas con ocasión de una 

reclamación a favor de terceros

1) Déficit de los ingresos empresa

2) Aumento de índice agua no 

contabilizada

3) Costos adicionales para la empresa

4) Reportes no reales a los diferentes 

entes de control, regulación, control 

interno, revisión por la dirección y 

vigilancia. 

1 5 5

1. seguimiento y cumplimiento de la 

gestión de desarrollo de habilidades 

blandas para el buen servicio al 

cliente. 

1 5 5 31/12/2022

1) Capacitacion al personal en la gestión de habilidades 

blandas (liderazgo, toma de conciencia, trabajo en equipo, 

sentido de pertenencia...)

2) Revisión de perfiles de manera que sea acorde con el 

cumplimiento de los objetivos institucionales de la empresa. 

1) Hoja de vida

2) Manual de funciones

3) Informes de auditoría interna y 

externa.

4) asistencia y evaluación de  la 

inducción y/o reinducción. 

15/08/2023
Seguimiento, control y evaluación 

trimestral al proceso.

Subgerencia 

comercial, 

Jefatura de 

atención y 

servicio al 

usuario.
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7.2. SEGUNDO COMPONENTE: Racionalización de Trámites 

 

La política de racionalización de trámites facilita el acceso a los servicios que brinda la EPZ 

E.S.P, además permite simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los 

trámites existentes, acercando el ciudadano a los servicios presta la empresa, mediante la 

modernización y el aumento de la eficiencia de sus procedimientos. En ese sentido la 

empresa, viene adelantando con el sistema Único de Información de Tramites SUIT 

implementado la racionalización de tramites del área de servicio al cliente de la EPZ E.S.P, 

así mismo se  continua  con el equipo una Oficina Móvil que permita  facilitar a la ciudadanía 

agilizar sus solicitudes, lo más rápido en términos eficiencia y eficacia sin tener que 

movilizarse, así evitando costos a la ciudadanía adicionales, este es un ejercicio de 

priorización en resultado de mejoramiento continuo y resultado de auditorías y seguimiento 

sobre la gestión de las PQRS al interior de Empresas Públicas de Zipaquirá EPZ E.S.P. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11. Proceso de Racionalización de trámites 

Disminución de: 

costos, tiempos, 

pasos, contactos 

innecesarios mayor 

accesibilidad, 

aumento de la 

seguridad, uso de 

tecnologías de la 

información y 

satisfacción del 

usuario 

Identificación de Trámites

Identificar los
trámites, otros
procedimientos
administrativos y
procesos que
tiene la entidad.

Inventario de
Trámites.

Trámites en el
Sistema.

Priorización de Trámites

Clasificar según
importancia los
trámites,
procedimientos y
procesos de
mayor impacto a
racionalizar

Racionalización de Trámites

Realizar mejoras 
en costos, 
tiempos, pasos, 
procesos, 
procedimientos.

Incluir uso de 
medios 
tecnológicos para 
su realización.

Trámites 
Optimizados

Interoperabilidad

Cadena de 
Trámites.

Ventanillas 
Únicas.

FASE

S 

RESUL

TADO

S 
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Figura 12. Segundo componente: racionalización de trámites 

 

Figura 13. SUIT 
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7.3. TERCER COMPONENTE: Rendición de Cuentas 

 

Para este tercer componente la EPZ E.S.P cuenta con espacios de participación en pro de la 

comunicación y participación ciudadana, cuyo objetivo es promover en medios tanto escritos 

como audiovisuales la participación de las labores instituciones del día a día que ejecuta la 

empresa, publicar información referente a los servicios, programas, campañas e información 

general de EPZ E.S.P, así como entablar el dialogo con la ciudadanía, es por esto se tiene 

previsto para el año 2023 continuar desarrollando espacios de participación ciudadanía y 

diseñar estrategias de participación acorde a los lineamientos actuales . 

 

La empresa está comprometida con la rendición de cuentas como parte del desarrollo de la 

gestión teniendo en cuenta los componentes de información deben realizarse con atributos 

de calidad, actualidad, pertenencia y el lenguaje claro a la comunidad en general; con esto se 

busca garantizar el dialogo y generar confianza por una buena gestión en la ciudadanía. 

Responsabilidad es un compromiso presente en las rendiciones de cuentas en el 

cumplimiento de la misión y políticas de calidad que se encuentran planteadas en el sistema 

integrado de calidad de EPZ E.S.P. 
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Figura 14. como se define la estrategia de rendición de cuentas 

Figura 15. elementos de la rendición de cuentas 

1. Identifique los líderes de la rendición de cuentas 
en la entidad

2. Identificación del nivel actual

3. Identificación del reto de la rendición de cuentas

4. Diseño de la estrategia

5. Evaluación del nivel de avence en el proceso de 
rendición de cuentas

Información

•Pagina web

•APP móviles

•Redes sociales

•Boletines de prensa

•Articulos de revista o periodicos

•Puntos moviles

•Carteleras virtuales

•Boletines electronicos

•Mensajes de texto

•Plataformas virtuales

•Datos abiertos

Diálogo

•Chat 

•Foros electronicos y 
presenciales

•Mesas de trabajo 

•Foros ciudadanos participativos 
por proyectos, temas o servicios

•Observatorios ciudadanos, 
tiendas tematicas o sectoriales

•Audiencias públicas 
participativas

•Mesas de diálogo

•Reuniones zonales

•Asambleas comunitarias

•Reuniones por temas

•Teleconferencias interactivas

•Apartis de las acciones de 
diálogo se debe llevar a cabo la 
evaluación de la gestión 
institucional por parte de la 
ciudadania y los grupos de 
valor.

•Encuestas de satisfaccion y/o 
medicion, analisis y difusión de 
resultados a los grupos de 
interés

•Informes sobre el avancce del 
cumplimiento de compromisos

•Planes de accion / 
mejoramiento
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Figura 16. Tercer componente: Rendición de cuentas 

 

7.4. CUARTO COMPONENTE: Atención al ciudadano 

 

Para mejorar la satisfacción de los suscriptores y/o usuarios de la EAAAZ ESP viene 

mejorando los puntos de atención fortaleciendo los canales de atención para gestionar los 

trámites, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y enuncias de la ciudadanía, de igual 

manera el proceso tiene previsto continuar con el desempeño de sus servidores públicos 

cumpliendo así con valores institucionales, como es la cordialidad, actitud y disposición de 

servir a clientes internos y externos para lograr su satisfacción, brindando información y 

atención oportuna eficiente y eficaz. De igual forma, en cumplimiento del artículo 76 de la 
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Ley 1474 de 2011, se establecen los lineamientos generales para la atención de peticiones, 

quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de las entidades públicas. 

 

Centra sus esfuerzos en garantizar el acceso de los ciudadanos a los trámites y servicios de 

la Administración Pública conforme a los principios de información completa, clara, 

consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y ajuste a las necesidades, 

realidades y expectativas del ciudadano. 

 

Figura 17. Cuarto componente: Atención al Ciudadano 
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Figura 18. Subcomponentes Atención al Ciudadano 

 

•Resaltar la importancia del tema de servicio al 
ciudadano en la alta dirección.

•Institucionalizar una dependencia

•Recursos en el presupuesto para servicio al ciudadano

•Mecanismos de comunicación entre la alta dirección y 
la dependencia de servicio al ciudadano. 

Estructura 
administrativa y 

direccionamient o 
estratégico

•Fortalecer aquellos medios, espacios o escenarios que 
utiliza para interactuar con los ciudadanos con el fin 
atender sus solicitudes de trámites, servicios 
peticiones, quejas, reclamos y denuncia

Fortalecimiento 
de los canales de 

atención

•Fortalecer las competencias de los servidores públicos 
que atienden directamente a los ciudadanos.

•Sensibilización para fortalecer la cultura del servicio.

•Fortalecer los procesos de selección del personal de 
servicio al ciudadano.

•Incentivos monetarios y no monetarios para destacar 
el buen servicio de los servidores. 

Talento Humano

•Requerimientos que debe cumplir la entidad en 
sujeción a la norma, en términos de procesos, 
procedimientos y documentación, entre otros, y que 
no hagan parte de componentes anteriores

Normativo y 
procedimental

•Gestión de la entidad para conocer las características 
y necesidades de su población objetivo, así como sus 
expectativas, intereses y percepción respecto al 
servicio recibido.

•Caracterización de usuarios, ciudadanos y grupos de 
interés.

•Medidas de percepción

Relacionamiento 
con el ciudadano
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7.5. QUINTO COMPONENTE: Mecanismos Para La Transparencia Y Acceso 

La Información 

En cumplimiento a la atención de los lineamientos de la Política de Acceso a la 

información pública, EPZ E.S.P seguirá optimizando su gestión con el propósito de 

mantener los lineamientos transparencia y calidad de la información pública, como lo es 

la publicación de datos abiertos así como llevar un esquema de la información a 

publicar en la página web y distintas redes sociales y medios de comunicación de EPZ 

de temas relacionados de la gestión de los procesos misionales de los servicios de 

Acueducto, Alcantarillado y Aseo, información normativa  general y específica a los 

usuarios, y demás información relevante, cumpliendo con los criterios de calidad, 

claridad, veracidad, accesibilidad y oportunidad. 

Recoge los lineamientos para la garantía del derecho fundamental de acceso a la 

información pública, según el cual toda persona puede acceder a la información pública 

en posesión o bajo el control de los sujetos obligados de la ley, excepto la información 

y los documentos considerados como legalmente reservados. 

 

Figura 19. Subcomponentes Transparencia y Acceso a la Información 

•Divulgación proactiva de información pública

•Datos abierto
Transparencia activa

•Respuesta a solicitudes de información pública 
(gratuidad, oportunidad, calidad)

Transparencia pasiva

•Registro de Activos de Información

• Índice de Información Clasificada y Reservada

•Esquema de Publicación de Información

•Programa de Gestión Documental

Elaboración de Instrumentos de 
Gestión de la Información

•Información en formatos alternativos

• Información en lenguas e idiomas distintos al 
castellano.

•Accesibilidad al medio físico y electrónico

Criterio diferencial de 
accesibilidad

•Informe de solicitudes de acceso a la información 
pública

Monitoreo del acceso a la 
información pública
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Figura 20. Quinto componente: Transparencia y Acceso a la Información 

 

7.6. SEXTO COMPONENTE: Iniciativas adicionales 

Para fortalecer la lucha contra la corrupción, EPZ E.S.P, cuenta con un código de 

Integridad y buen gobierno, el cual contiene la declaración de los principios y valores 

de la empresa, las labores de los funcionarios, las normas vigentes, los mecanismos y 

conductas e instrumentos de apoyo de la alta dirección con el fin de generar confianza 

en los usuarios internos y externos, este código contiene además los lineamientos de los 

temas de conflictos de intereses y el protocolo de Atención al Ciudadano, los cuales 

establece los canales de denuncia de hechos de corrupción y los mecanismos de 

protección. 

Finalmente, se sugiere la inclusión de iniciativas adicionales que fomenten y den 

lineamientos frente a conflictos de interés, políticas de prevención de daño antijuridico, 

estrategias para mejorar indicadores de gestión como PGR y sensibilizar a los 
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ciudadanos en temas de uso eficiente de los recursos y de sensibilización ambiental, así 

como el uso eficiente de los recursos físicos, financieros, tecnológicos y de talento 

humano, que contribuyan a combatir y prevenir la corrupción. 

 

Figura 21. Sexto Componente: Iniciativas adicionales 

 

 

 

 

 


