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(0 1 ABR. 2008

“POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA EL MANUAL ESTRATEGICO DE
COMUNICACION LA EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE
SANTANDER S.A. E.5.P. -EMPAS S.A.”

EL. GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE
SANTANDER S.A. E.S.P. - EMPAS, EN USO DE SUS ATRIBUCIONES
LEGALES Y EN ESPECIAL LAS CONFERIDAS MEDIANTE ACUERDC DE
JUNTA DIRECTIVA 003 BE OCTUBRE DE 2006, Y

CONSIDERANDO:

1. Que el Decreto Nacional 2145 de 1899, establece en su Articulo 13 gque es
responsabilidad de todos los niveles y areas de |la Entidad en ejercicio del
autocontrol, documentar y aplicar los métodos, metodologias, procesos y
procedimientes y validarlos constantemente con el proposito de realizar los
ajustes y actualizaciones necesarias de tal manera gue sean el soporte
orientador fundamental, no sclo para el cumplimiento d & s us f unciones
asignadas, sino para el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos
tanto en el plan corporative como en los planes de accion.

2. Que el Subsistera de Control de Gestion del Componente Informacion y
Comunicacion Publica, incorpora en el Modelo Estandar de Control Interno
MECH 1000:2005 los elementos Informacion Primaria, Secundaria,
Comunicacion Organizacional, Informativa y Medios de Comunicacién.

3. Que la Comunicacién en LA EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO
DE SANTANDER $SA. ESP. - EMPAS S.A., es un asunto colectivo
convirtiéndose en un proceso transversal a todas las actuaciones, que
combina elementos formativos y actitudinales.

4. Que la Norma NTCGP 1000:2004, en su Articulo 1.2 literal j) establece el
principio de transparencia como crientador de los procesos, garantizando
actuaciones y decisiones claras, por lo tanto es importante que las
entidades promuevan el acceso a la informacién pertinente de su procesocs
facilitando el control social.

5. Que el Mocdelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2005, en su
componente Comunicacion Pulblica, elemento Medios de Comunicacion,



establece la comunicacion como un elemento de control para garantizar la
divulgacion y circulacion amplia y focalizada de la informacion y de su
sentido, hacia los diferentes grupos de interés, que la entidad realizara a
traveés de la rendicion de cuentas.

8. Que para la gjecucion del Proceso de Comunicacién e Informacion
Publica, se hace necesaric la adopcion de un instructivo que
ofrezca las herramientas conceptuales y metodoldgicas en la Entidad.

7. Que en merito de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adaptar el Manual Estrategico de Comunicacion para LA
EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER S.A.
E.S.P. — EMPAS S.A. que a continuaciéon se describe el cual hace pare
integrante del presente acto administrativo.

MANUAL ESTRATEGICO DE COMUNICAGION PUBLICA DE LA EMPRESA
PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER S.A. ESP. - EMPAS
S.A.

1. PRESENTACION

La comunicacion puklica, es un tema que es aun desconocido por las entidades
del Estado, es por este, y de acuerdo a lo establecidc en el Modelo Estandar de
Control Intemo en el Subsistema de Control de Gestion y en el Componente de
Comunicacidn Publica, se destaca la necesidad de disefiar de manera técnica
Planes de Comunicacion Estratégica que unifiquen criterios y marguen el derrotero
por donde debe transcurrir la practica comunicativa de las entidades del Estado.

En términos generales, podemos decir que dentro de las Instituciones del Estado
(asi como en algunas privadas), la comunicacion tiene dos objetivos
fundamentales. cuidar la imagen de los directivosy administrar las relaciones con
los medios de comunicacién. Es por esto gque es muy comun identificar oficinas de
prensa y no unidades de comunicacion y la existencia de comunicadores expertos
en periodismo y no en comunicacién organizacional.

2. MODELO DE COMUNICACION PUBLICA ORGANIZACIONAL E
INFORMATICA PARA ENTIDADES DEL ESTADO -MCPOI

El MCPOI ofrece las herramientas conceptuales y metodoldgicas necesarias para
direccionar la comunicaciéon en las entidades del Estado como un instrumento de
apoyo a su Gestion Estratégica.



De acuerdo con el MCPOI, los problemas de comunicacion comunes ai conjunto
de entidades pueden clasificarse en dos grandes grupos: los que tienen gue ver
con la manera como se anicula en ellas la comunicacion a la cultura
organizacional ¥ los que se concentran en el manejo de la informacién y en su
interaccion comunicativa con la sociedad a través de los medios.

El primer grupo de problemas es de caracter astrictamente organizacional, as
decir, se desenvuelve en el escenario de las interacciones comunicativas entre los
servidores publicos ¥ se expresa en practicas existentes que determinan modelos
mentales como los que imaginan los estilos de autoridad, 1a necion del trabajo ola
alineacion estrategica de las personas con respecto al proyecto misional. El
segundo grupo es de caracter informativo, es decir, apunta a resolver las
interacciones informativas de las entidades con sus publicos de interés, lo cual,
inevitablemente supone el abordaje del tema de la Rendicion de Cuentas a la
socledad, que, si se quiere, es la accidon comunicativa por excelencia que
sintetiza y resume la intencion de transparencia, posicionamiento y visibilidad del
Estado. De esta manera, el modelo acota los campes de accion en los cuales
busca intervenir (organizacicnal e informativa) y asume el paradigma de la
comunicacion plblica desde una concepcion democratica del  quehacer
organizacional y en el marco de la practica comunicativa para la construccién de
CONsSensos.

El modelo parte de evaluar una realidad comun a todas las entidades, para
formular

un ordenamiento de los horizontes de sentido gue la comunicacion debe
proponerse fortalecer en ellas, establecer unas lineas de accion a partir de los
cuales definir los temas criticos de la entidad y postular unos imaginarios,
también pariculares década entidad, que puedan transformar su  cultura
arganizacional. Desde el punto de vista metodoidgico, el madela es una
herramienta para la planeaciéon estrategica de la comunicacion, que le define
un objetivo y le formula un propésito y una finalidad a la practica comunicativa
en estas entidades,

2.1, Objetivo

El objetivo del MCPOI es insfitucionalizar la comunicacion dentro de LA
EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER S A. ESP. -
EMPAS como un eje estratégico y por consiguiente transversal a su estructura
organizacicnal y a la manera como le dan cumplimientc al principio
constitucional de publicidad y la figura de rendicion de cuentas a la scciedad.

2.2. Propésito y Finalidad




El propésito y la finalidad del Medelo de Comunicacion P tblica O rganizacional
informativa, MCPOI, se deriva de |a naturaleza misma del Estadc gque es,
finalmente, la naturaleza de sus entidades y se encuadran en e! fortalecimiento
de io publico como vocacidn y razon de ser del Estade Social de Derecho.

O Propdsito: El MCPQI tiene como propésito construir en la cuitura
organizacional de las entidades el imaginaric del sentido de lo publico y de la
funcién del Estado como administrador de lo publico.

7 Finalidad: la finalidad del MCPO! esta encaminada a introducir en la
cultura organizacional de las entidades la nocion de que administrar lo plblico
significa generar confianza en el Estado.

2.3. Campos, categorias y ejes tematicos

El cuadro siguiente presenta los campos, las categorias y los ejes
teraticos definidos por el MCPOI:

CAMPC T T EJE TEMATICO [ CATEGORfA ]
a Receptividad
Actitud de Servicio Apertura
Comunicacion — .
organizacional Vision Compartlda
Trabajo colaborativo
) __| Interlocucion
Sistematizacion de
informacion. a]
Comunicacion informativa  [Socializacion  de  la
i informacién.
Rendicion de cuentas a laPublicidad
sociedad . _— Visibilidad
Posicionamiento

Cuadro 1. Campos, ejes tematicos y categorias del MCPOI
El MCPOI concentra su accién en tres campos de actuacion:

O Comunicacion Organizacional . Campo de actuacidn de la comunicacién




que busca garantizar la Entidad y coherencia de las entidades desde el punto
de vista de la adecuada articulacion de principios y acciones para lograr el
propasito misional.

O Comunicacién Informativa: campo de actuacion de la comunicacion
que busca garantizar que las entidades s& expresen frente a la
sociedad y le comuniquen su relato.

0 Rendicion de Cuentas a la sociedad: subcampo derivado de la comunicacion
informativa, especifico de las entidades del Estade y que solamente es posible
desde una practica de la comunicacion organizacional fundada en la
aplicacion del precepto censtitucional de la publicidad. La rendicion de cuentas
a la sociedad es complementaria de [a rendicidon de cuentas a los
organismos de control que esta reglamentada por la ley.

Para trabajar estos campos, el MCPOI postula tres categorias de andlisis, cada
una de estas categorias desagregada en ejes tematicos que las aterrizan en la
practica cotidiana de la comunicacion en las entidades,

0 Apertura:. Es la capacidad organizacional de resonar, de estar abierta.
La entidad puablica, de manera particular, se debe a sus audiencias
externas, existe justamente en funcién de la ciudadania y para ello debe ser
receptiva y desarrollar en los servidores publicos una cultura de servicio.

Receptividad: Las entidades deben desarrollar mecanismos para estar abiertas
a lacomunidad a traves de acciones comunicativas concretas, es decir,
que no solamente deben escuchar sino que deben ser receptivas.

Actitud de Servicio: El servicio significa renunciar a la arrogancia y entender gue la
entidad existe para el servicio, que ha de asumirse como prestadora de
servicio, lo cual debe traducirse en un modo de relacionarse con la
comunidad en términos comunicativos de amabilidad, sencillez y calidez y en el
hecho de gue tanto la actitud institucional como de las persenas que la representan
no sea de prepotencia sino de disposicion.

O Interlocucion: La interdocucion es la capacidad de construir sentido compartido,
visitn compartida. Hay interlocucion cuando el dirigente y la Entidad desarrollan la
capacidad de dialogar y estan abiertos a conversar, a interactuar con sus
equipos de trabajo.

Vision Compartida: La vision compartida hace referencia a aquellos
elementos orientadeores, de contenidc y no formales, que en términos no
solamente éticos sino desde ofros horizontes  politicos, culturales vy
administrativos, pueden convertirse en lugares de reconocimiento donde sea
posible construir acuerdos organizacionales.



Trabajo Colaborativo: En tas entidades del Estado la comunicacion debe contribuir
a la promocidon de un estilo de trabajo organizacional participativo. Para ello
deben tenerse en cuenta el estilo de direccidén y la construccion de redes de
ayudas mutuas.

Sistematizacién: Busca volver el saber conocimiento, poneric en terminos de
teoria, para poder devolverlo a la sociedad de tal manera gue ésta no
solamente pueda conccerlo sino utilizarlo. Las entidades deben dafinir e
implementar métodos y procedimientos de recuperacion, procesamiento y
sistematizacion de la informacion, que les permitan, ademas de darle
publicidad a sus actuaciones, lograr que efectivamente todos, adentro y
afuera, conozcan y entiendan como y porqué realizan su proyecto misional,

Socializacién de la Informacion: Cuando el directivo asume su responsabilidad
de interlocucion debe generar en la entidad unas formas de conversacion a fraves
de las cuales se hable y se escuche y no simplemente se asuman sus
directrices como instrucciones que los demas deben seguir y replicar. Para
romper con ese estilo autoritario y buscar que la interiocucion logre convocar,
seducir y alinear, se requiere la socializacion cotidiana de la informacién, de tal
manera que el colective disponga de todos los elemenios necesarios para
conocer y gimensionar su labor en sintonia con el proyecto misional.

71 Visibilidad: Al hacer visible la gestion, al contar e informar lo que se
esta haciendo, el Gerente General no sclamente informa los resultados de su
gestion sino que demuestra que no la han estructurado en su beneficio
personal, pues quien se beneficia personalmente no rinde cuentas y por el
contrario procura ser opaco, no ser visible, mantenerse oculto. Cuando se
es visible se genera confianza y se construye por consiguiente la idea de lo
publico, de que la entidad es de la comunidad.

Publicidad: Cuando se propone que ia entidad sea visible y que los
mandatarics hagan visible su gestion, lo que se busca es que construyan su
relato y cuenten de manera constante, tanto interna como externamente, como
estan actuando y cuales han sido los resultados de su gestion.

Posicionamiento: La comunicacion hacia fuera debe estar enfocada a hacer
vistbie la gestion, a mostrar cdmo esta actuando fa entidad y qué resultados ha
obtenido, en el entendido de que haciendo visible la entidad se hace
visible el funcionario responsable ¥ en consecuencia se logra que tanto él
como la entidad adquieran la posicién que les corresponde en la sociedad. De
la misma manera la comunicacion interna tiene que buscar hacer visibles a
cada uno de los jefes, dando cuentz no solamente de los resultados de sus
areas, sino de la manera como se estan tomando las decisiones y de lo que
comportan estas decisiones.




3. POLITICAS DE COMUNICACION

Una politica es una directriz u orientacibn acerca de c¢omo debe
relacicnarse la entidad en un campo especifico de su gestion parae |
cumplimiento de los cbjetivos que se ha propuesto, de manera que se garantice
la necesaria coherencia entre sus practicas v sus propésitos. En la medida en
que las politicas de comunicacion regufen  |a actividad comunicacional en todas
las dreas de la EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADC DE SANTANDER
5.A. E.5P. — EMPAS 5.A., seran fundamentales para €l buen desenvolvimiento
del Plan de comunicacion, pues ellas determinan el conjunto de
responsabilidades que le correspende asumir a la JEFE DE LA OFICINA
ASESORA DE COMUNICACIONES ¥ las que son de competencia de las
demas areas, al tiempo que  establecen normas claras para |las practicas
comunicativas en i{odas|as instancias dela entidad, en la medida en que
regulan sus procesos.

Politicas especificas de direccion: Establecen cada uno de los campos
en los cuales la entidad decide reglamentar sus practicas comunicativas, con la
cual d efine el objetivo del proceso de C omunicacién e Informacion P lblica y
proporcionan los instrumentos concretos a través de los cuales debe
operacionalizarse ese campo especifico de la comunicacion.

Politicas operativas: Establecen los temas que desagregan la aplicacion
de cada Politica especifica de direccion, definiendo los objetivos de las
actividades y proporcicnande los instrumentos operativos a través de los
cuales estos deben ser implementados.

Lineamientos de politica: identifican y definen pautas de accidn que
marcan derroteros precisos acerca de como aplicar las politicas operativas en la
gestion comunicacional de la entidad.

QOrientaciones operativas: desagregan cada lineamiento de politica en
disposiciones concretas acerca de como ejecutarlo en la practica de la
gestion comunicacional de la entidad.

Estas politicas de comunicacion deben ser divulgadas de tal manera
que se conviertan en una herramienta de trabajo para los servidores publicos
de todas las areas y niveles, asi, una vez promulgadas, todas las é&reas
involucradas en su aplicacion deberan revisar y ajustar sus procedimientos
para que se cumplan sus directrices y sera responsabilidad de Control
Interno velar porque efectivamente sean aplicadas en la practica
comunicacional de LA EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE
SANTANDER S.A. ESP. — EMPAS S.A.

1.1.1. Manual de Politicas de Comunicacion



MANUAL ESTRATEGICO DE COMUNICACION
1. POLITICA GENERAL DE COMUNICACION

Con el fin de garantizar e! logro de los propositos misionales y la transparencia
de la administracion y de construir confianza en todos sus usuarios, la
comunicacion en LA EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE
SANTANDER S.A. E.S P. — EMPAS S.A. tendra un caracter estrategico y estara
orientada al fortalecimiento de la identidad institucional y de la disposicion
grganizacional para la apertura, la interlocucion y la visibilidad. Para ello, las
acciones comunicativas se efectuaran segun los parametros que se establezcan
y los praoceses comunicacionales y el plan de comunicaciones de la Corporacion.

2. POLITICAS ESPECIFICAS DE DIRECCION:

2.1. PRIMERA POLITICA DE DIRECCION: Caracter de la comunicacion
organizacional.

La comunicacion organizacional estara orientada a la construccién de sentide de
pertenencia, vision compartida y al establecimiento de relaciones de didlogoy
colaboracion entre directives y funcionarios, con el fin de posibilitar una sana
interaccion entre todos los plblicos.

2.1.1. Politicas operativas

211.1. Primera Politica Operativa de la Primera Politica de
Direccidon. La comunicacion debe contribuir a crear condiciones para la
participacion de los funcionarics en la realizacién de la gestién en sus
respectivas areas y al desamrcollo de los objetivos misionales

2.1.1.1.1, Lineamiento uno de la primera politica: Las decisiones tomadas
por la Junta  Directiva serdn comunicadas oportunamente a los funcionarios a
través de los medios que permitan su adecuada difusion y retroalimentacion.

2.1.1.1.1.1. Crientaciones operativas:

J La difusion de las decisiones de la Junta Directiva de interés para todos
los funcionarios se hara a través de reuniones, intranet, Web, o carteleras.

0 Cuando la informacion interese solo a un Area especifica, el jefe respectivo
la difundira oportunamente a los funcionarios a su cargo.

2.1.1.1.2. Lineamiento dos de la primera politica: Para generar sentido de
pertenencia con los funcionarios a su cargo, los directivos de sarrollaran un
estilo de comunicacién tendiente a fortalecer la identidad institucional y la vision
compartida.




2.1.1.1.2.1. Crientaciones operativas:

LOos Subgerentes se reuniran cada mes con los funcionarios de su dependencia,

con el proposito de conversar sobre aspectos especificos de 1a dependencia y
fomentar de este modo, el dialego y ta confianza scbre el desarrollo de los
procesos institucionales. Las propuestas se presentaran en el marce de los
comités de calidad.

L El representante{s) de los sistemas de gestion haciendo uso de los
medios de comunicacion apropiados, debe difundir el avance en la
implementacién del mismo y posteriormente todo aquello que conlleve al
mejoramiento contindo.

2.1.1.1.3. Lineamiento tres de la primera politica: Para mejorar las
interacciones comunicativas de los funcionarios entre si y con las diferentes partes
interesadas de LA EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER
S.A. ESP. - EMPAS, se desarrollaran sus habilidades y competencias
comunicativas estratégicas.

2.1.1.1.3.1. Orientaciones operativas:

o Con el propdsito de mejorar el desarrollo de los procesos interncs, los Jefes de
area promoveran y propiciaran el trabajo en equipo en su dependencia y con los
funcionarios de otras areas.

o En el cumplimiento de sus funciones diarias, los directivos y funcionarios
deberan practicar un estilo de comunicacion incluyente, de respeto por las ideas y
argumentos ajenos, que contribuyan al didlogo y el entendimiento.

2.1.1.2. Segunda Politica Operativa de la Primera Politica de Direccion:
Para consolidar su adecuado posicionamiento en la sociedad, LA EMPRESA
FUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER S.A. E.SP. - EMPAS
implementara una estrategia de construccién de identidad corporativa v de
proyeccion de su imagen institucional,

21121 Lineamientc uno de la segunda politica: Con el proposito de
construir con la identidad corporativa, todas las publicaciones y presentaciones de
la entidad se haran de acuerdo a lo establecide por el Sistema de Gestién de
Calidad.

2.1.1.21.1. COrientaciones operativas:
o La informacion oficial y los documentos piblicos generados en LA EMPRESA

PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER S.A. E.SP. - EMPAS
deberdn seguir las pautas de presentacion e identificacidon de la Empresa de



acuerdo a lo establecido por el Sistema de Gestién de Calidad.

o El Profesional responsable de las comunicaciones producira las plantillas para
presentaciones, disenos graficos, audiovisuales, lemas y materiales de apoyo para
las presentacicnes gue haga la Entidad.

2.1.1.3. Tercera politica operativa de la primera politica de direccién. El
profesional responsable de las comunicaciones sera el engargado de
desarrollar la politica general de comunicacion, y para ello debera contar
con {os recursos humanos y financieros suficientes para ello.

2.1.1.3.1. Lineamiento uno de la tercera politica: El profesional responsable de
las comunicaciones es el encargado de cocrdinar la ejecucién de las politicas,
programas y acciones de comunicacion de la Entidad.

2.1.1.3.1.1. Crientaciones Operativas:

o En concordancia con el principio de austeridad, se dara prioridad a |a ulilizacién
de recurscs institucionales en el desarrollo de politicas, programas y acciones
comunicativas.

u La ejecucion del Plan de Comunicacion estara supeditado a la disponibilidad
presupuestal y a la gestion de recursos humanos y financieros.

2.1.1.3.2. Lineamiento dos dela  tercera Politica: El profesional responsable
de las comunicaciones apoyard a las dependencias en la elaboracion vy
correccion de documentos e informes que deban d ifundirse a nivel interno y
externo.

2.1.1.3.2.1. Orientaciones Operativas:

0 Los Subgerentes deberan solicitar por escrito las necesidades que en
materia de redaccion y correccidn de textos informativos tengan en sus
respectivas dependencias.

1 El Profesional responsable de las comunicaciones revisard los textos o
documentos informativos producidos por las dependencias y recomendara
el formato o les medios para su difusion.

2.2. SEGUNDA POLITICA DE DIRECCION: La informacidén es un bien
colectiva.

Siendo {a informacion un bien colectivo indispensable para el conocimiento de los
prccesos internos y ia realizacion del trabajo, se fomentara su
produccion y circulacidn fivida a todos los niveles mediante 1a implementacion de
sistemas de informacion y de procesos que garanticen su adecuado flujo.



it

2.2.1. Politicas operativas

2.2.1.1. Primera Politica Operativa de la segunda politica de direccion.
Para reducir el rumor, la incertidumbre y la mala interpretacién gue
resultan de la informacicn que proviene de los medios informales, en la
Empresa Publica de Alcantarillado de Santander S.A ESP, se garantizara la
circulacion formal de |a informacion en todos los niveles.

22111 Lineamiento unc de la primera politica: Todos los funcicharios
deberan actuar con integridad en el cumplimiento de sus funciones, y estar
abierios a transmitir o solicitar oportunamente la informacién para el desarrollo
de los procesos en su dependencia o de las demas areas de ia Entidad.

2.2.1.1.1.1. Crientaciones operativas:

o Esrespensabilidad det odos los servidores pudblicos con personal a cargo,
verificar que los integrantes de su equipc de trabajo reciban y comprendan
la informacion gue la Empresa genera y suministra para el desempefio eficiente
de sus funciones y el logro de los objetivos institucionales,

o Los Jefes deben transmitir a los conductos regulares las consultas, opiniones,
sugerencias y propuestas de su equipc de trabajo respectc a la
informacién ofrecida, y hacer seguimientc para garantizar que la dependencia
competente asuma posicion en forma oportuna y su pronunciamiento llegue a los
colaboradores que originaron €l proceso comunicativo.

o Cuando la informacion sea personal, cada Jefe la transmitiva a los interesados
en forma directa o0 mediante reuniones; cuando sea de caracter |aboral, lo hara
a través de correc electronico, circulares, cartelera interna o reuniones
informativas.

2212. Segunda Politica Operativa de la segunda politica de direccion.
El mangjo y la distribucion de informacion en todos los niveles de la Entidad
se hard de manera clara, veraz y opecrtuna, de tal faorma que se den las
condiciones para la sana discusion y el desarrolio de una gestion fiscal
transparente y visible a |la ciudadania.

2.21.2.1. Lineamientc uno de segunda Politica: Los directivos deben
transmitir oportunamente la informacién de interéds laboral a todos los
funcionarios de su respectiva drea, y velar porque llegue a todos sin distingo
alguno.

2.2.1.2.1.1. Orientaciones Cperativas:

0 La informacion debera difundirse oportunamente y por el medio mas
convenienie.




O Por ningun motivo, excepto fuerza mayor, los directivos delegaran la
divulgacion de informacion de interés laboral en algun funcionario.

1 Cuando la informacién sea de caracter organizacional y esté relacionada con
aspectos lidicos y recreativas, sera difunda por el profesional encargado del
proceso de comunicaciones.

2.21.2.2. Lineamientc dos de la segunda Politica: Dentro de una sana
discusion y con el objetivo de mejorar la gestion institucional, los funcionarios
de cada una de las areas podran hacer propuestas sobre el desarrollo de la
gestién y proponer mejoras alternativas para mejorar el desarrollo de ia mision
ingtitucional.

2.21.2.21. Orientaciones Operativas:

o En la perspectiva del mejoramiento continuo, los Jefes promoveran temas de
interés general, que permita a los servidores hacer propuestas sobre el desarrollo
de los procescs intemos. Propugstas que se presentar en el marce de los comités
de calidad.

o Los servidores podran solicitar al jefe inmediate 1a realizacion de reuniones para
analizar irregularidades que afecten el desarrollo de la gestion interna o aun la
gestion institucional.

2.2.1.3. Lineamiento uno de la tercera politica: Se informara la todos los
oferentes, a través del Portal Unico de Contratacion de  manera amplia v
suficiente, las razones técnicas, econémicas y legales que conduzcan a la toma
de decisiones en los procesos de adjudicacion de coniratos.

2.2.1.3.1.1. Orientaciones operativas:

D A través de la pagina Web y los medios de difusion de que se disponga, LA
EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER S.A. E.S.P. -
EMPAS, promovera la realizacion de un pacto élico con cada uno de sus
proveedores, en el gue esté presente la transparencia como principio basico de
la contratacion de insumos y servicios.

o El Comité de Etica de LA EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE
SANTANDER S.A.  E.S.P. - EMPAS, velara porque sea una constante la
transparencia en [as actuacicnes de los funcionarios en los procesos de
confratacién y en la administracion de los bienes publicos. Debera informar a
la Gerencia |as iregularidades que se presenten.

2.3. TERCERA POLITICA DE DIRECCION: Apertura y visibilidad en la

comunicacidan con la cindadania,
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t.a comunicacion con la ciudadania, los clientes y los organismos de control, se
hara desde la perspectiva de la administracion publica como un servicio, el cual
se hace visible a través de la rendicion de cuentas.

2.3.1. Politicas operativas

2.3.1.1. Primera politica operativa de la Tercera Politica de Direccidn. Las
respuestas a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos
deberan ser oportunas, claras y suficientes.

2.3.1.1.1. Lineamiento uno de la primera politica: LA EMPRESA PUBLICA DE
ALCANTARILLADO DE SANTAMDER SA ESP. - EMPAS, dispondra de
mecanismos para escuchar en forma oportuna y sistematica los requerimientos y
necesidades de |a ciudadania, procesarlos y adoptar las medidas pertinentes
para satisfacerlos, de acuerdo con las compelencias vy posibilidades de la
Entidad.

2.3.1.1.1.1. Orientacicnes operativas:

o Las respuestas a las peticiones, quejas y reclamos de los ciudadanoes se daran
personalmente, en forma escrita, via internet o linea telefénica.

o UUna vez creado el comité de calidad wvalorara los casos, los pondra a
consideracion de la Gerencia y lo asescrara en la solucidn de los
inconvenientes presentados por la insatisfaccion de los usuarios con respecto al
servicio prestado.

2.3.1.2. Segunda Politica Operativa de la Tercera Pglitica de
Direccién. LA EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER
S.A. E.S.P. - EMPAS, dentro de la rendicidn de cuentas anual que presenta a la
sociedad y los entes de control pondra a disposicién [a informacién opertuna de
los resultados mas importantes de la gestién fiscal de la entidad.

2.31.21. Lineamientc uno de la segunda politica: La rendicion de
cuentas de la Entidad se realizara de acuerdo a los lineamientos que para
ello disponga la Junta Directiva y los drganos de control.

2.3.1.2.1.1. Orientacicnes operativas:

0 La persona responsable asesorara ala Gerencia sobre |a oportunidad y
el tipo de informacidn que debe enviarse para la rendicion de cuentas.

C La rendicibn de cuentas debera hacerse en términos sencillos y en
lenguaje entendible para la ciudadania.



2.4. CUARTA POLITICA DE DIRECCION: Interaccién informativa con los
organhismos de Control

La interaccion informativa de la Entidad con los 6rganos de control (Contraloria
MNacional, Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, procuraduria y/o
entidades que por su competencia requieran la informacion} estara enmarcada
por el respeto ¥ el principio de la separacion € independencia de las ramas del
poder publico, mediante la comunicacion veraz, oportuna y suficiente de los
resultados de los procesos, a través de los canales oficialmente establecidos.

2.4.1. Politicas operativas

En el marco del respeto por el principio de separacion e independencia de las
ramas del poder publico, LA EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADC DE
SANTANDER S.A. E.S.P. - EMPAS, buscara garantizar |a circulacion fiuida y
oportuna de informacién hacia los 6rganos de control para lo de sus
competencias.

2411 lLineamiento unc de la primera politica: La comunicacion con los
Organos de Control debera estar enmarcada en los principios de oportunidad,
transparencia, independencia y eficiencia.

2.4.1.1.1. Crientaciones operativas:

o La relaciéon de LA EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE
SANTANDER S.A. E.S.P. - EMPAS con los Organos de Control debera ser
respetuosa de la autonomia de cada uno de ellos, pero clara en sus
planteamientos, buscando de esta manera fortalecer la imagen institucional.

o Se propendera por la distincién de funciones y el respeto por las competencias
de cada uno de los Organos de Control.

o La rendicion de cuentas administrativas s un deber ético y legal de la Entidad,
por tanto sera el mecanismo para informar sobre su gestion a los Organos de
Control.

o La Empresa siempre se expresard como una Entidad que en todas sus
acluaciones construye y defiende lo publico a través de su orientacion hacia el
bien comun.

2.5. QUINTA POLITICA DE DIRECCION: Interaccion informativa con los
clientes.

La interaccién informativa de la entidad con los clientes se basara en el
respeto, a independencia, la objetividad y la oportunidad; se desarrollard
conforme a la ley y a través de [gs canales establecidos por la entidad.
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2.5.1. Politicas operativas

LA EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER S A. ESP. -
EMPAS, solicitara y entregara, con total respeto por el manejo de documentos
confidenciales, la informacion suministrada por los clientes y personas sujetas de
servicio por parte de la entidad, necesaria para aplicar en forma oporunay
eficiente el control fiscal a los sujetes bajo su jurisdiccion.

2.5.1.1. Lineamientc uno de la quinta politica: La comunicacion con los
clientes debera hacerse en forma oportuna, respetuosa y clara y con base en
los principios de transparencia y eficiencia.

2.5.1.1.1. Crientaciones operativas:

- La comunicacion con todos los clientes sera fluida v en buenos términos,
con el fin de cumplir eficientemente la misién institucional.

C En todo momento debera propenderse por el logre de una
comunicacion oporfuna, respetuosa y objetiva con los sujetos  de
contral, que pemmita la consecucion de la informacion necesaria.

0 Los servidores plblicos de LA EMPRESA PUBLICA DE
ALCANTARILLADO DE SANTANDER S.A. E.SP. - EMPAS, que interactden con
los clientes deberan aplicar en sus actuaciones el Cddigo de Efica de Ia
institucion.

ARTICULO SEGUNDO: Vigencia L.a presente resolucién rige a partir de la fecha
de su expedicion.

Dado en Bucaramanga, a los D _1 ABR.

Froyecto y Eleboro; Maria Margarita Gémez Cublllos 4
Jefe Oficina Asesora de Comunicacibo




