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1. OBJETIVO

Presentar los escenarios y canales presenciales y electronicos con los que cuentan los
usuarios/suscriptores y grupos de interés de la Empresa Publica de Alcantarillado de Santander S.A.
E.S.P. EMPAS S.A, para que puedan relacionarse en forma activa con la empresa; con la finalidad
de generar espacios efectivos de interlocucion e interaccion, brindandoles toda la informacion acerca
de la gestidn institucional que coadyuven a la efectiva participacion ciudadana y el control social.

2. ALCANCE

Este plan involucra a todo el personal de la EMPAS S.A. dada la importancia de tener una comunicacion
efectiva y de doble via entre la empresa y sus grupos de interés con procesos participativos ordenados
y de realimentacion permanente.

3. NORMATIVIDAD APLICABLE A LA PARTICIPACION CIUDADANA

e Constitucion politica de 1991

ARTICULO 1. Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de Republica unitaria,
descentralizada, con autonomia de sus entidades territoriales, democratica, participativa y pluralista,
fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las personas que la
integran y en la prevalencia del interés general.

ARTICULO 20. Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamiento y
opiniones, la de informar y recibir informacion veraz e imparcial (...)

ARTICULO 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podra reglamentar
su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

ARTICULO 40. Todo ciudadano tiene derecho a participar en la conformacion, ejercicio y control del
poder politico (...)

ARTICULO 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los
casos que establezca la ley (...)

ARTICULO 79. Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La ley garantizara la
participacion de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo (...)

Si este documento se encuentra impreso se considera COPIA NO CONTROLADA, se garantiza su vigencia si este documento corresponde
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ARTICULO 95. (...) Son deberes de la persona y del ciudadano: (...) 5. Participar en la vida politica,
civica y comunitaria del pais. (...)

ARTICULO 270. La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que permitan
vigilar la gestién publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultados.

Ley 134 de 1994: “Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacién ciudadana”

Ley 190 de 1995: Articulo 58°.- Todo ciudadano tiene derecho a estar informado periddicamente
acerca de las actividades que desarrollen las entidades publicas y las privadas que cumplan funciones
publicas o administren recursos del Estado.

Ley 393 de 1997: “Por la cual se desarrolla el articulo 87 de la Constitucion Politica” ARTICULO 87.
Toda persona podra acudir ante la autoridad judicial para hacer efectivo el cumplimiento de una ley o
un acto administrativo. En caso de prosperar la accién, la sentencia ordenara a la autoridad renuente
el cumplimiento del deber omitido.

o Ley 472 de 1998, sobre las Acciones Populares y de Grupos.

o Ley 489 de 1998: Articulo 33°.- Audiencias publicas. Cuando la administracion lo considere
conveniente y oportuno, se podran convocar a audiencias publicas en las cuales se discutiran
aspectos relacionados con la formulacion, ejecucién o evaluacién de politicas y programas a cargo
de la entidad, y en especial cuando esté de por medio la afectacién de derechos o intereses
colectivos. (...)

e Ley 1474 de 2011: “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”. Articulo 76: En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

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

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

Norma que Sustitiyase el Titulo Il, Derecho de Peticion, Capitulo |, Derecho de Peticion ante las
autoridades-Reglas Generales, Capitulo Il Derecho de peticién ante autoridades-Reglas Especiales y
Capitulo Il Derecho de Peticidon ante organizaciones e instituciones privadas, articulos 13 a 33, de la
Parte Primera de la Ley 1437 de 2011.
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Ley 1757 de 2015: “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del
derecho a la participacién democratica”.

Decreto 2623 de 2009: “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”.
Decreto 19 de 2012: “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”. Articulo 14.
Presentacion de solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad.
Los interesados que residan en una ciudad diferente a la de la sede de la entidad u organismo al
que se dirigen, pueden presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamaciones a través
de medios electrénicos, de sus dependencias regionales o seccionales (...)

Decreto 2693 de 2012: Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de

Gobierno en Linea de la Republica de Colombia (...). Articulo 6. Temas prioritarios para avanzar en
la masificacion de Gobierno en linea (...)

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

Conpes 3072 de 2000: “Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de
declaracién de bienes y rentas e informe de actividad econdémica y asi como el sistema de quejas y
reclamos

Conpes 3649 de 2010: Politica Nacional de Servicio al ciudadano

Conpes 3650 de 2010: Importancia estratégica de la Estrategia de Gobierno en Linea

Conpes 3654 de 2010: Politica de rendicion de cuentas de la rama ejecutiva a los ciudadanos.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2015
Ley 142 de 1994 y sus normas reglamentarias
Estrategia de Gobierno digital MINTIC

5. INSTRUCCIONES

5.1 Mecanismos de participacion ciudadana en EMPAS S.A

Si este documento se encuentra impreso se considera COPIA NO CONTROLADA, se garantiza su vigencia si este documento corresponde
a la version publicada en el aplicativo de Gestion Documental VISION CALIDAD de EMPAS S.A.




ol

EL\J’LLI \8 EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER E.S.P.- EMPAS S.A.
R S st an ‘O
CODIGO: FECHA: ELABORO: REVISO: APROBO:
PLDE-01-00 01/06/2018 LIDER EQUIPO MECI - SIGC LIDER EQUIPO MECI - SIGC REPRESENTANTE DE LA DIRECGION
CONTROL: PAGINA: PLAN DE PARCIPACION CIUDADANA POR MEDIOS PRESENCIALES
Sl Péag. 5 de 10 Y ELECTRONICOS

5.1.1. Peticion o derechos de peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados, por motivos de interés general o
particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma. Toda actuacion que inicie
cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el
articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo’.

Toda peticidn debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién. Las peticiones
de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Las peticiones mediante las cuales, se eleva una consulta a las autoridades en relacion con
las materias a su cargo, deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

5.1.2. Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica
0 su representante con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la EmpresaZ.

5.1.3. Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona natural o
juridica sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los productos o
servicios ofrecidos por la Empresa®.

5.1.4. Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o suscriptor para el mejoramiento
de los servicios de la Empresa®*.

5.1.5. Tramite: Conjunto o serie de pasos 0 acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los
usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o autorizada por la ley. El
tramite se inicia cuando ese particular activa el aparato publico a través de una peticion o solicitud
expresa y termina (como tramite) cuando la administracion publica se pronuncia sobre éste, aceptando
o denegando la solicitud®.

5.1.6. Vocales de control: Es el representante de la comunidad ante la empresa que informa acerca
de los derechos y deberes en materia de servicios publicos domiciliarios, y ayudarlos a defender
aquellos y a cumplir estos®.

5.1.7. Accion de Tutela: Mecanismo mediante el cual toda persona puede reclamar ante los jueces la
proteccion inmediata de sus derechos constitucionales fundamentales, cuando estos resultan

1Ley 1755 de 2015, articulo 13

2 Link, atencion al ciudadano — glosario. www.empas.gov.co
3 Link, atencion al ciudadano — glosario. www.empas.gov.co
4 Link, atencion al ciudadano — glosario. www.empas.gov.co
5 Link, ayuda, glosario. gobierno en linea - http://estrategia.gobiernoenlinea.gov.co

6 Articulo 12, literal b, Decreto 1429 de 1995
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vulnerados 0 amenazados por la accion o la omision de cualquier autoridad publica o de los particulares
en los casos establecidos en la ley’.

5.1.8. Audiencias Publicas: Cuando la administracion lo considere conveniente y oportuno, se podran
convocar a audiencias publicas en las cuales se discutiran aspectos relacionados con la formulacién,
ejecucion o evaluacién de politicas y programas a cargo de la entidad, y en especial cuando esté de
por medio la afectacion de derechos o intereses colectivos®.

5.1.9. Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas: Es el deber que tienen las autoridades de la
administracion publica de responder publicamente, ante las exigencias que haga la ciudadania, por el
manejo de los recursos, las decisiones y la gestidn realizada en el ejercicio del poder que les ha sido
delegado®.

5.2 Escenarios de Participacion Ciudadana de EMPAS S.A

La Empresa Publica de Alcantarillado de Santander EMPAS S.A ESP, ha venido fortaleciendo la
atencion de sus usuarios a través de recurso humano capacitado, con procesos y procedimientos
apropiados y con el uso de aplicativos acordes que facilitan la buena gestién empresarial; asi mismo,
un sistema de correspondencia, un portal de internet www.empas.gov.co y la adecuada prestacion de
servicios de alcantarillado a nuestros usuarios a través de los siguientes canales de atencién:

5.2.1 Presencial:
Peticiones, quejas, reclamos, tramites y servicios

En la oficina de atencion al usuario y los puntos de atencion, son los lugares disponibles por la empresa
para que los usuarios y grupos de interés instauren peticiones, quejas, reclamos; tengan orientacion y
asesorias para la solicitud de tramites y servicios; y recibir y enviar correspondencia. La recepcién y
emision de las notificaciones judiciales se realiza en la oficina de atencion al usuario. Las instalaciones
se encuentran ubicadas en:

Bucaramanga Floridablanca Girén
Calle 24 # 23-68 y Calle 22 # 23-67 Carrera 36 # 197-130 Centro Carrera 25 # 29-51 Centro,
Barrio Alarcon Comercial Paraguitas Local A-30 Girén, Santander, Colombia
Bucaramanga, Santander, Colombia Floridablanca, Santander, Colombia Horario de atencion al publico:
Horario de atencién al publico: Horario de atencién al publico: Lunes a Viernes de 7:00 a.m. a 12:00
Lunes a viernes de 7:00 a.m. a 11:55 Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:30 m — 1:30 p.m. a 5:00 p.m.
a.m.—1:00 p.m. a 4:25 p.m p.m. Jornada Continua

Constitucion Politica de Colombia 1991, Articulo 86

8 Ley 489 de 1998, articulo 33

9Cartillas de Administracion Publica DAFP-ESAP, Audiencias Publicas en la Ruta de la Rendicidn de Cuentas a la Ciudadania De la
Administracion Publica Nacional, Bogota 2009, P. 9
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Buzén de sugerencias

La empresa cuenta con buzones de sugerencias en la oficina de atencion al ciudadano y los puntos de
atencion con el fin de que los usuarios manifiesten de forma escrita las felicitaciones o las mejoras al
servicio. Esto se hace con el fin de medir la percepcion de calidad que tiene el usuario.

En ocasiones se direcciona al usuario para que haga uso de esta herramienta de informacién
diligenciando un formato.

5.2.2 Telefdnicos:

A través de este medio los usuarios y grupos de interés pueden instaurar peticiones, quejas, reclamos
y recibir informacion sobre los tramites y servicios prestados por la empresa asi:

Bucaramanga: PBX (57) 7 6059370 Ext. 133y 113
Floridablanca: PBX (57) 7 6059370 Ext. 247
Girén: PBX (57) 7 6059370 Ext. 246

Linea mévil: 3006010042

Los horarios de atencién por este medio son de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 11:55 a.m. — 1:00
p.m.a4:25p.m

5.2.3 Atencion Virtual: Portal web (www.empas.gov.co)

Los usuarios pueden interponer y consultar recursos, peticiones, quejas y reclamaciones, solicitar
tramites o recibir asesoria de manera virtual a través de los siguientes canales electrénicos
habilitados por EMPAS S.A asi:

Registro WEB Enlace
Registro de PQR http://empas.gov.co/pgrs.php#pqgr
Consultar PQR http://www.empas.gov.co/consultas_dig.php#empresa
Registro de tramites http://www.empas.gov.co/informacion.php?id=39#empresa
Consulta de tramites http://www.empas.gov.co/?page_id=2445
Chat en linea http://empas.gov.co/chat.php#empresa
Seccion Foros http://empas.gov.co/foros_listar.php#foros
Seccion Servicios de Informacion http://empas.gov.co/index.php
email contactenos@empas.gov.co

5.2.4 Informativo -

Las redes sociales estan dispuestas para que puedan opinar de forma periddica sobre diferentes temas
de interés para EMPAS S.A, nutriendo con sus comentarios y aportes el accionar de la empresa.
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EMPAS S.A realiza presencia en las redes sociales, en las que permanentemente da a conocer
informacion de interés general sobre la gestion. Los medios usados para la emisién de dicha
informacion son:

Redes Sociales:

Facebook - @empassa
Twitter - @empassa
Instagram - @empassa
Youtube — REDESTV
Flcker - @empassa

En este espacio se escuchan los comentarios de los usuarios y solicitudes de los grupos de interés,
los cuales son respondidos maximo dos (2) horas después de recibida la solicitud. Cabe recordar
que las redes sociales no son consideradas canales oficiales de recepcién de peticiones, quejas y
reclamaciones — PQR, por lo que se esta recordando esta condicion a las personas que escriben a
través de ellas.

Television:

Programa de TV — REDES, emitido por el Canal TRO, los miércoles a las 6:30 am. a 7 pm.: Es el
programa de television institucional de EMPAS S.A, el cual también se promociona a través de las
redes sociales de la empresa y el cual permite recibir comentarios o inquietudes por parte de
nuestros usuarios. En nuestro Canal de Youtube estan todos los programas y notas emitidos.

5.2.5 Otros: Rendicion De Cuentas
Presenciales:

Cada ano EMPAS S.A. rinde cuentas a sus grupos de interés como parte fundamental de sus
acciones de transparencia. Se realiza un evento presencial y presenta publicamente los resultados
y el avance del de la vigencia anterior del Plan Estratégico, dando a conocer los resultados
alcanzados en los programas y proyectos. Este evento es transmitido en vivo a través de las redes
sociales y via streaming.

Las preguntas e inquietudes de los usuarios son escuchados en el evento y su respuesta es
publicada en la pagina WEB www.empas.gov.co .

Por medios electronicos:

La rendicion de cuentas que tiene como objetivo explicar y mantener informado al ciudadano sobre
los proyectos e iniciativas de las entidades publicas en desarrollo de sus funciones, puede ser
potenciada haciendo uso de medios electronicos, ya que estos permiten llegar a un publico mas

Si este documento se encuentra impreso se considera COPIA NO CONTROLADA, se garantiza su vigencia si este documento corresponde
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amplio, interactuar de manera permanente con usuarios y grupos de interés, estableciendo una
relacion mucho mas directa entre los ciudadanos y el Estado.

5. PARAMETROS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Para realizar el seguimiento de medicion de los escenarios de participacion ciudadana de EMPAS S.A.
cada area organiza su informacién y se presenta su medicion a través de:

Herramienta de
Seguimiento

Medicion de las PQR por las distintas formas de presentacion (escritas y | e Aplicativo de Indicadores

pagina web, telefénicas y personales). e Informe de gestién

Escenario de Participacion

Mediciones de traslados internos en la empresa, teniendo en cuenta que |e Aplicativo de Indicadores
todas las solicitudes entran por el aplicativo PQR y este las direcciona al | e Informe de gestion

area competente (operacion de infraestructura, servicio al cliente, gestion
comercial, proyectos externos, expansion e infraestructura y PTAR).

Medicion de la PQR recibida por municipio (Bucaramanga, Floridablanca, |e Aplicativo de Indicadores
Giron y otras competencias que son solicitudes que entres de otros |4 |nforme de gestién
municipios que no estan en la jurisdiccion de EMPAS).

Mediciones de PQR clasificandola por tipo de causal, por ejemplo: |e Aplicativo de Indicadores
Inconformidad por Aforo, estrato incorrecto, falla en la conexién del

- . o Informe de gestion
servicio, cobros inoportunos, etc.

Las mediciones a los medios de informacion se realizan por reiting | e Informe de gestion
televisivo, en el caso del programa “REDES”, sacado por el canal TRO.
Las mediciones para las redes sociales se realizan por las herramientas
de analisis que tienen las redes sociales.

Las mediciones de la rendicion de cuentas se visualizan en un informe | e Pagina web
llamado “Evaluacién de audiencia publica de rendicion de cuentas —
seguimiento al plan estratégico, con una periodicidad anual.

6. RECURSOS
De tipo financiero

Los recursos de tipo financieros requeridos se encuentran dentro del Plan Estratégico y presupuesto
anual de la empresa.
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De tipo administrativo

La informacion documentada asociada al Plan de Participacién Ciudadana por medios presenciales y
electronicos se encuentra codificada dentro del Sistema Integrado de Gestién y Control.
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