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INTRODUCCION

La Empresa Publica de Alcantarillado de Santander EMPAS S.A E.S.P dando cumplimiento a las politicas establecidas por el
Gobierno Nacional, ha definido acciones para desarrollar una gestion transparente e integra al servicio de los ciudadanos, por medio
de una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano, creando un ambiente propicio para que la ciudadania
obtenga un espacio para ejercer control social, participativo y oportuno, mejorando el proceso de adopcion de decisiones, motivando
la participacion activa de los ciudadanos, permitiendo ejercer la adecuada vigilancia y control de las politicas, programas, planes o
proyectos de interés publico y/o de los recursos que se asignan para la materializacién de los mismos.

El Plan de Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, es una herramienta que busca generar la confianza del ciudadano, de la
comunidad frente a los funcionarios publicos que prestan sus servicios en la entidad, a través de unos procesos transparentes,
asegurando el control social y la biusqueda de un talento humano idéneo y comprometido con el desarrollo econémico, social y
cultural de EMPAS quien comprometida con los valores que rigen los principios éticos de la administracién y en aras de garantizar y
fortalecer el trabajo institucional y dar cumplimiento a lo contemplado en la Ley 1474 de 2011 y el Decreto 2641 de 2012, busca
fortalecer una cultura dirigida a una gestion publica, transparente, clara y de cara al ciudadano.

Para el logro de estas acciones se hace necesario la implementacién de unas politicas de comunicaciéon que involucren al usuario
interno y externo y todos tengan acceso a la informacion, y se dé el manejo transparente de los recursos.

En este documento se busca la implementacién del Plan anticorrupcién basado en seis ejes estructurales:

Gestién del riesgo de Corrupcion- Mapa de Riesgos Corrupcion
Racionalizacion de tramites

Rendicion de la cuentas

Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano
Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion
Iniciativas adicionales

ogrwNE

Se debe tener en cuenta que el éxito de la implementacion del plan en la entidad, depende del mejoramiento continuo y ajustes a
través del tiempo de las diferentes acciones y funciones a las cuales se les debe hacer el respectivo seguimiento y trazabilidad.
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EMPAS

1. FILOSOFIA ORGANIZACIONAL

1.1 MISION.

“Somos una empresa prestadora del servicio publico domiciliario de alcantarillado con un equipo humano altamente calificado
y criterios de excelencia, que garantiza la gestién integral de sus procesos en procura de una mejor calidad de vida y proteccion
al medio ambiente”.

1.2  VISION.

“Ser la empresa lider en la prestacidon de servicios publicos domiciliarios, con una cultura organizacional fundamentada en valores,
orientada al servicio, mejoramiento continuo y desarrollo ambiental sostenible”.

1.3 VALORES ORGANIZACIONALES Y CULTURALES.

1.3.1 Integridad.

Capacidad de obrar con rectitud y con probidad

. El ser humano integro busca permanentemente la posesion de todos los valores y la demostracién constante de actitudes positivas,
aspira con vehemencia a la eficacia, a la calidad y a la cualificacion humana.

Rasgos de la integridad:

e Honestidad

e Responsabilidad
° —‘@
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e Respeto
¢ Humildad
1.3.2 Servicio.

El servicio es la condicion de alguien que esta a disposicion de otro en funcién de hacer lo necesario para garantizar su bienestar y

comodidad. Servir, es un estilo de vida, una actitud, una relacion.
En la escala de valores del hombre, el servicio es uno de las virtudes con mayor grado de dignidad.
Caracteristicas del ser servicial:

e Tolerancia
e Respeto por otros
e Disposicion

1.3.3 Excelencia.

Excelencia es un talento o cualidad de lo que es extraordinariamente bueno y también de lo que excede las normas ordinarias.
Rasgos de Excelencia:

Excelencia Personal
Excelencia Organizacional
Excelencia en Recursos
Excelencia en Procesos.

1.4 MARCO LEGAL.

v CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA




LEY 142 DE 1994: Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones.
Decreto 302 de 2000, Decreto 229 de 2002, Decreto 3930 de 2010 (Decretos reglamentarios de la Ley 142).

LEY 42 DE 1993: Sobre la organizacién del sistema de control fiscal financiero y los organismos que lo ejercen.
Ley 190 de 1995: Establece Normas para Preservar la Moralidad en la Administracion Publica y erradicar la Corrupcion.

LEY 1474 DE 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica.

LEY 1474 DE 2011, Articulo 73: “Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deber& elaborar anualmente
una estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano. Dicha estrategia contemplara, entre otras cosas, el
mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti
tramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.”

Decreto 2641 de 2012, “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.” y tiene como objetivo
“Presentar una metodologia estandar para la formulacién, seguimiento y control del Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano, que contiene la estrategia sefialada en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011.”

Decreto 2641 de 2012 - Articulo 4°. La maxima autoridad de la entidad u organismo velara directamente porque se
implementen debidamente las disposiciones contenidas en el documento de “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”. La consolidacion del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano, estara a
cargo de la oficina de planeacion de las entidades o quien haga sus veces, quienes ademas serviran de facilitadores para
todo el proceso de elaboracion del mismo.

Decreto 2641 de 2012 - Articulo 5°. El mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones
derivadas del mencionado documento, estara a cargo de las oficinas de control interno, para lo cual se publicara en la pagina
web de la respectiva entidad, las actividades realizadas, de acuerdo con los pardmetros establecidos.

Ley 1437 de 2011- Cddigo Contencioso Administrativo.




2. OBJETIVOS DEL PLAN ANTICORRUPCION

2.1 OBJETIVO GENERAL

Formular acciones en el 2016 tendientes a evitar actos de corrupcion y al mejoramiento de la atencion y el servicio al
ciudadano, realizar seguimientos periédicos y dar cumplimiento a lo sefialado en el articulo 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011y
el Decreto 2641 del de 2012.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Establecer los lineamientos para identificar, describir, calificar, evaluar y priorizar el tratamiento de los riesgos que puedan
afectar o impedir el logro de los objetivos institucionales y de sus procesos.

v Identificar los parametros que se deben tener en cuenta para definir acciones de tratamiento que permitan disminuir la
probabilidad de ocurrencia de los riesgos y/o disminuir su impacto.

v" Hacer seguimiento a la ejecucion de las acciones planificadas encaminadas a participar en la lucha contra la corrupcién en la
Empresa Publica de Alcantarillado de Santander EMPAS S.A E.S.P y revisar su eficacia.

v Fortalecer la implementacién de la politica integral de administracién de riesgos de EMPAS S.A, de tal manera que se
identifiquen tanto los riesgos de corrupcién, como todos los riesgos institucionales y se puedan generar mecanismos para
prevenirlos o evitarlos.

ﬂ'



3 LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE LA LUCHA ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO Y

COMPONENTES.

El Plan Anticorrupcion y de atencién al Ciudadano que La Empresa Publica de Alcantarillado de Santander EMPAS S.A. E.S.P.
desarrollara durante el afio 2016, de acuerdo con lo previsto en Decreto 2641 de 2012 se llevara a cabo a través de seis
componentes, a saber:

AN NI N NN

Gestion del riesgo de Corrupcion- Mapa de Riesgos Corrupcion
Racionalizacion de tramites

Rendicién de la cuentas

Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano
Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacién
Iniciativas adicionales

3.1 PRIMER COMPONENTE

Gestion del Riesgo de Corrupcion - (Anexo 1. Mapa de Riesgos Corrupcion)

La identificacion de riesgos de corrupcion que la EMPAS desarrollara durante el afio 2016, se llevara a cabo a través de la accion de
actualizacion del mapa de riesgos de corrupcion la cual esta integrada por cuatro actividades:

v

v
v
v

Realizar seguimiento a los riesgos de corrupcion identificados en el afio 2015.

Revisar y actualizar el mapa de riesgos de corrupcion EMPAS.

Sensibilizar a los responsables y facilitadores de los procesos sobre la gestion de los riesgos de corrupcion.
Sensibilizar a todos los servidores y contratistas de la EMPAS sobre Cadigo Etica.




3.2 SEGUNDO COMPONENTE

Racionalizaciéon de tramites

Busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la EMPAS, permitiendo simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar
los trdmites existentes, asi como, acercar al ciudadano a los servicios que se prestan.

Para ello, se desarrollaran las siguientes actividades:

v/ Evaluar el avance de los Tramites y Servicios durante la vigencia 2016.

v Analizar los tramites y servicios de la entidad y priorizar por lo menos dos para automatizar.
v Iniciar la fase de automatizacién para los tramites y servicios priorizados.

v Fortalecimiento de la interoperabilidad entre entidades del gobierno.

La Empresa ha continuado peridédicamente con la revisién, buscando alcanzar racionalizacion de los tramites y servicios actuales y
los que en el futuro se creen, con el fin de reducir tiempos y simplificar requisitos para el ciudadano, a través de estrategias juridicas,
administrativas o tecnolégicas que lleven a la optimizacion de los mismos, de la mano con la estrategia de Gobierno en Linea. Asi
mismo, la informacién se actualizara en el Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT. Es asi como la Empresa se ha
vinculado a la VENTANILLA UNICA DE CONSTRUCCION estrategia promovida por la Administracion Municipal de Bucaramanga.

A continuacioén se presenta la estrategia de racionalizacién de tramites:

/
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PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION
DESCRIPCION DE FECHA REALIZACION
. . LA MEJORA A INICIO FIN
!\JOMBRE DEL TIPO DE ACCION ESPECIFICA } REALIZAR AL BENEFICIO AL DEPENDENCIA dd dd
No. TRAMITE, PROCESO RACIONALIZACION DE SITUACION ACTUAL TRAMITE CIUDADANO Y/O RESPONSABLE /mm/aa /mm/aa
O PROCEDIMIENTO RACIONALIZACION ’ ENTIDAD
PROCESO O
PROCEDIMIENTO
Diligenciar el formulario de
solicitud de disponibilidad de
servicio de alcantarillado, el
c,ual debe ser .st.)Iicitado .en el Revisién del
Area de Servicio al Cliente, Procedimiento
Tramite de Reduccion de Formato FOCP 02 o a través de para atencién y
Disponibilidad del tiempo de 1a Web: weih empas §OV.Co respuesta a Agilizar Subgerencia
1 P L Administrativa p Copia de la Carta Catastral solicitudes de procesos y g . 11/04/16 | 30/06/16
Servicio Publico duracion del . - . o Comercial
. L (Expedida por IGAC). disponibilidad procedimientos
Alcantarillado tramite -
Si el area a construir es mayor o | del servicio de
igual a 500 metros cuadrados y | alcantarillado
se encuentra en un sector no PR CP 01
urbanizado, debe adjuntar
plano de localizaciéon a escala
1:2000.
Oficio de Radicaciéon de
Documentos.
Disponibilidad del servicio de
. Revisidn del
Alcantarillado. o
— Procedimiento
P S, Plano urbanistico aprobado por .
Tramite de Optimizacion de , . para la revision . -
Revisién de rOCesos o la Secretaria de Planeaciéon o abrobacién de Agilizar Oficina Asesora
2 Administrativa P . Curaduria Urbana yap procesos y Proyectos 11/04/16 30/06/16
Proyectos de procedimientos - — proyectos de .
- . Planos y memoria de disefio en - procedimientos Externos
Alcantarillado internos dio fisi (ki alcantarillado
medio fisico y magnético, que PR CP 02
cumplan con las Normas
Técnicas  para Disefio vy
Presentacion de Proyectos de
Alcantarillado de la CDMB,

11
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Norma NTC 1500
Fontaneria".

"Cddigo de

Si en el proceso de revisidn del
proyecto, la empresa determina

la necesidad de presentar
estudios  adicionales, para
garantizar el funcionamiento
integral  del sistema de

alcantarillado, los mismos seran
solicitados al disefnador.

Diligenciar el formato de
solicitud de autorizacion de
matricula (FOGC-17) en el Area
de Servicio al Cliente, por parte
del funcionario encargado a
través del aplicativo de servicio
al Cliente.

Revision del
procedimiento
PRCP 04

Tramite de Fotocopia de cédula para Procedimiento
Autorizacién de Revision de Envié | persona natural y certificado | de autorizacién Reducir costos Subgerencia
Matricula Tecnoldgico de documentos de existencia y representacion | de matricula de | ytiempo de los Co‘rgnercial 11/04/16 30/06/16
Provisional de electrénicos legal para persona juridica alcantarillado y usuarios
Servicios Licencia de construccidén (para PR GC 02
solicitante individual, | Procedimiento
urbanizadores y/o Emisién de
constructores en proyectos documentos
nuevos).
Concepto técnico favorable
para la conexion provisional al
sistema de alcantarillado
Diligenciar el formato de -
. . o Revision del .
.. Revision para solicitud de autorizacion de . Subgerencia
Tramite de L , p procedimiento - .
Autorizacién optimizacion de matricula (FOGC-17) en el Area PR GC 02 Agilizar Comercial
N Administrativo procesos o de Servicio al Cliente, por parte e procesos y Oficina Asesora 11/04/16 30/06/16
Servicio Publico . . ) Procedimiento .
. procedimientos del funcionario encargado a . procedimientos de Proyectos
de Alcantarillado . , . L. Emision de
internos través del aplicativo de servicio Externos
documentos

al cliente.

12
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Original y fotocopia del boletin
de nomenclatura, con una
vigencia inferior a cinco afios.
(Si no cumple este requisito, se
estudiara cada caso de manera
particular y se establecerd la
viabilidad y condiciones para la
prestacion del servicio). El
original se devolvera al
solicitante en el momento de la
radicacién de los documentos,
una vez se coteje su contenido
con la fotocopia presentada.

Original y fotocopia del
Certificado de Estratificacion. El
original se devolvera al
solicitante en el momento de la
radicacién de los documentos,
una vez se coteje su contenido
con la fotocopia presentada.

Fotocopia de cédula para
persona natural y certificado de
existencia 'y representacion
legal para persona juridica.

Recibo de obra por parte de la
Secretaria de Infraestructura
(Para el caso en que haya
intervencion del espacio
publico)

Concepto técnico favorable
para la conexidén al sistema de
alcantarillado

Cancelar los derechos de
conexion segun estrato

13




Formato de visita del inspector
de toma de medidas de rotura
de pavimento.
Revisién del PR
Certificado de autorizacion para O|_04_
pago por derechos de rotura de Procedlmlelert,O .
Servicio L pavimento y anden, expedido para reposv:non I.Dermltlr Subgerencia
reposicion de Revision de pago por la empresa de acometidas diferentes Comercial
P . Tecnologica en linea de los - - - — de opciones de ., 11/04/16 30/06/16
Acometidas de .. Licencia de intervenciéon de . Operacioén de
. tramites s . alcantarillado pago a los
Alcantarillado espacio publico expedida por la ) Infraestructura
- L L. PR GC 02 usuarios
oficina de planeacién municipal. .
Procedimiento
Resoluciéon de la licencia de Emision de
intervencién de espacio publico documentos
Firma de acuerdo de plazo de
financiacion de pago por
reposicion de acometida
(FOGC-16)
Solicitud del servicio por parte
del usuario
Fotocopia de cédula legible y/o
Revisién de RUT .
Optimizacién de Revision del
P 0ces0s 0 Fotocopia del Certificado de procedimiento Subgerencia
Servicio de Administrativa rc?cedimientos existencia y representacion PR GC 04 Agilizar Comercial
Alquiler de Tecnolégica P internos legal (para personas juridicas) Procedimiento procesos y 11/04/16 | 30/06/16
Maquinaria & Concepto técnico ambiental Alquiler procedimientos Operacion de
Pago en linea de sobre la viabilidad de Magquinaria Infraestructura
los tramites recoleccién, transporte y
disposicidn final de los residuos
y condiciones de acceso.
Pagaré debidamente firmado
Venta de Administrativa Revisién de Solicitud del Elemento Revision del Agilizar Subgerencia
Elementos .. Optimizacién de Prefabricado por parte del procedimiento procesos y Comercial 11/04/16 30/06/16
. Tecnoldgica . .
Prefabricados procesos o usuario PR BS 04 procedimientos

14
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EMPAS

procedimientos

Elaboracion,

Operacion de

internos ventay Infraestructura
consumo de
Pago en linea de Cancelacion del valor de la elementos
los trdmites Factura del elemento | prefabricados y
prefabricado por parte del accesorios de
usuario conexién al
sistema de
alcantarillado
Solicitud del accesorio de Revisiclﬁn. del
conexién por parte del usuario procedimiento
Revision de PR BS 04
Optimizacién de Elaboracion, .
rocesos o venta Subgerencia
Venta de . . P . Y Agilizar Comercial
Accesorios de Administrativa procedimientos B consumo de Drocesos y 11/04/16 30/06/16
., Tecnoldgica internos Cancelacion del valor de la elementos . .,
Conexidn procedimientos Operacion de

Pago en linea de
los tramites

factura valor del accesorio de
conexion por parte del usuario

prefabricados y
accesorios de
conexion al
sistema de
alcantarillado

Infraestructura
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3.3 TERCER COMPONENTE

Rendicion de Cuentas

Esta estrategia tiene como propésito fortalecer los espacios 0 mecanismos de participacion ciudadana disefiados en la entidad para
la formulacion, ejecucion, control y evaluacion de la gestion institucional. Se llevara a cabo a través de la accién de Informacién,
Para ello, se desarrollaran las siguientes actividades:

Evaluar la estrategia de rendicion de cuentas de la vigencia 2015

Definir las actividades a desarrollar para dar cumplimiento a la estrategia y elaborar cronograma del 2016

Ejecucion de la estrategia de rendicion de cuentas

Adelantar gestiones con las areas competentes para la publicacién de la informacién faltante, actualizacién permanente de la
informacion publicada.(pag. web)

Induccidn, re induccion y entrenamiento en puesto de trabajo para servidores publicos.

DN NI NN

<X

Convocatoria a los representantes de los diferentes sectores publicos y privados, a las organizaciones no gubernamentales, a
las comunidades indigenas, a los gremios econdmicos, a los veedores, a los entes de control y a la comunidad en general, a
participar en la Audiencia Publica de Rendiciéon de Cuentas de la Empresa Publica de Alcantarillado de Santander S.A. E.S.P
de la vigencia afio 2015 teniendo en cuenta lo establecido por los entes de control y se tiene contemplado para esta
Audiencia, hacer uso de las TIC, para acercarse mas a la comunidad y a los usuarios en general.

A continuacion se visualiza la estrategia de rendicién de cuentas ejecutada por EMPAS S.A E.S.P

/
\
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RENDICION DE CUENTAS

SUBCOMPONENTE

ACTIVIDADES

META O PRODUCTO

RESPONSABLE

FECHA PROGRAMADA

INFORMACION DE CALIDAD
Y LENGUAJE
COMPRESNSIBLE

La Empresa Publica de Alcantarillado
de Santander S.A E.S.P crea y publica
en su pagina web, link convocatoria
publica para la rendicién de cuentas
segun la vigencia, el informe de
gestidn, cumpliendo con los requisitos
exigidos por la guia disefiada por el
departamento administrativo de la
funcion publica y la Contraloria
General de la Republica, utilizando
lenguaje sencillo, comprensible, utiles
para la evaluacion y andlisis por parte
de la ciudadania en general.
Este informe contiene las diferentes
actividades cumplidas en la vigencia ,
las inversiones efectuadas en cada
una de ellas, las cuales se ejecutaron
enfocadas al bienestar de Ila
comunidad en materia de servicio
publico domiciliario de alcantarillado
y tratamiento y reposicion de aguas
residuales, buscando mejorar la
calidad de vida de usuarios y/o
suscriptores.

Informe de Gestidn
aprobado por la Junta
Directiva 'y
Asamblea

Subgerencia de
Planeacion e
Informatica

abr-16

DIALOGO DE DOBLE VIA
CON LA CIUDADANIAY SUS
ORGANIZACIONES

EMPAS S.A E.S.P a través de objetivos
y reglas de funcionamiento claras
convoca a los representantes de los
sectores  publicos y  privados,
organizaciones no gubernamentales,
comunidades indigenas, gremios
econdmicos, veedores, entes de
control y comunidad en general a
participar en la audiencia publica de

Medios de comunicacion,
Comunicado para
entidades interesadas.

Representante
Legal Empresa
Publica de
Alcantarillado de
Santander S.AE.S.P

abr-16
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rendicion de cuentas.
Esta actividad se realiza con el fin de
dar cumplimiento a la participacidén
ciudadana; las consultas de los temas
de interés general se puedan realizar
en la pagina www.empas.gov.co se da
la oportunidad de formular
propuestas, de forma transparente y
eficaz.

INCENTIVOS PARA MOTIVAR
LA CULTURA DE LA
RENDICION Y PETICION DE
CUENTAS

Empas S.A ES.P a la fecha no ha
planteado una estrategia de incentivo
como premios o controles orientados
a reforzar el comportamiento de los
servidores publicos y ciudadanos
hacia el proceso de rendicion de
cuentas.

Estrategia de incentivo

Gestién Humana

Nov-16

EVALUACION Y
RETROALIMENTACION A LA
GESTION INSTITUCIONAL

El compromiso de la oficina de control
interno es divulgar las conclusiones, el
acta y evaluaciéon del proceso de
Rendicion de cuentas, formular
acciones de mejora fundamentado en
la  propuestas, necesidades y
observaciones formuladas por la
ciudadania, finalmente realizar
seguimientos periodicos para
garantizar el mejoramiento de
nuestros procesos y la prestacion del
servicio publico de alcantarillado.
En la explicacion de la metodologia de
la audiencia se informa que la Oficina
de control Interno, realizard la
evaluacién de la misma, a través de la
aplicacion de una encuesta que
contiene la evaluaciéon de aspectos
como organizacion, publicidad vy
utilidad de la misma.

Indicador Cumplimiento
Audiencia Rendicion de
cuentas
Andlisis y seguimiento a
la encuesta de
satisfaccion realizada en
la audiencia publica de
rendicion de cuentas

Control Interno

may-16
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3.4 CUARTO COMPONENTE

Mecanismos para mejorar la Atencién Al Ciudadano

La EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE SANTANDER S.A. E.S.P “EMPAS S.A. E.S.P”, Centra sus esfuerzos en
garantizar el acceso de los ciudadanos, en todo el territorio nacional y a través de distintos canales, a los tramites y servicios que la
EMPAS ofrece con principios de informacion completa, clara, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el
servicio, y ajuste a las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano fortaleciendo su relaciéon con éste, a través de un
programa de responsabilidad social, denominado EMPAS COMUNITARIO.

La estrategia implementada busca incrementar el nivel de satisfaccién de los usuarios del servicio publico de alcantarillado en los
municipios de cobertura del servicio a través de la identificacion de las necesidades més comunes, de las expectativas e interés de
los usuarios, de la capacitacion del talento humano, de la mejora de las instalaciones para la atencion prioritaria a personas en
situacion de discapacidad, la implementacion de procesos de mejora continua y de racionalizacion de trdmites y servicios. Con el
objetivo de una oportuna atencién y calidad del servicio.

A través de tres acciones se esta buscando alcanzar el objetivo propuesto, a saber:

Desatrrollo institucional para el servicio al ciudadano.

1. Implementacion del programa EMPAS COMUNITARIO, mediante el cual la EMPRESA PUBLICA DE ALCANTARILLADO DE
SANTANDER, EMPAS S.A E.S.P,, se vincula con las Comunidades, mediante jornadas de capacitacion, atencion al usuario y
mantenimiento de las redes de alcantarillado. En este Programa se desarrollan actividades como :

v/ Atencién al usuario en su propio barrio (se recibiran solicitudes, peticiones, quejas y sugerencias para mejorar el servicio).

v' Socializar a la comunidad los derechos y deberes como usuario del servicio publico domiciliario de alcantarillado (Contrato de
condiciones Uniformes).

v Vincular a los vocales de control a las actividades desarrolladas, donde ellos seran los responsables de difusion del programa
ante la comunidad.

ZaO)
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v' Capacitaciones a la comunidad sobre los diferentes elementos que identifican el dafio en las redes principales de
alcantarillado, en las redes internas, y en los conceptos mas frecuentes por las cuales el ciudadano se comunica a la
empresa, con el objeto de disminuir las PQRs, gue no son competencia a la Empresa.

v Informar a la comunidad sobre los diferentes medios que puede acceder a la entidad sin que haya la necesidad de
desplazarse hasta ella, a través de llamadas telefnicas, pagina web, medio escrito o personal.

v' Capacitar a los funcionarios responsables de la atencion al cliente como secretarias, técnicos administrativos, visitadores
domiciliarios etc., en el protocolo de atencion personalizada y telefénica, para el mejoramiento del servicio.

v Informacion sobre los requisitos para la presentacion de las peticiones, quejas y recursos y demas normatividad al respecto.
Asi como a los diferentes recursos a que se tiene derechos, y entidades a las cuales puede acudir.

La Empresa dispone de los enlaces PQRS y CONTACTENOS, de facil acceso, en su pagina web www.empas.gov.co , para la
recepcion de peticiones, quejas y reclamos de los usuarios y comunicacion con EMPAS S.A E.S.P. Igualmente dispone de un link de
acceso al CHAT institucional, donde el ciudadano interactda con un funcionario para encontrar solucion a la inquietud de manera
rapida, en los horarios establecidos por la empresa para tal fin. Para realizar las sugerencias se tiene a disposicion de los usuarios un
buzon fisico a la entrada de la Entidad.

Igualmente ademas de la ventanilla presencial para atencién al cliente, ubicada en la Sede principal de la entidad en la ciudad de
Bucaramanga, se implementaron dos puntos mas de atencion en los municipios de Girdn y Floridablanca, donde actualmente se
atienden quejas y reclamos de los usuarios.

La actualizacion y publicacion de la MATRIZ DE IDENTIFICACION DE TRAMITES Y SERVICIOS FORMATO (FOGC-07-) de la
Empresa, en el que se incluye entre otros, los servicios prestados por la entidad, los requisitos para cada uno de ellos, precios,
tiempo de respuesta y la norma que lo autoriza.

Disposicion de Contratos de condiciones uniformes en las oficinas de servicio al cliente y de Gestion Comercial, para que el usuario
conozca de sus deberes y derechos en la prestacién del servicio publico de alcantarillado que le presta EMPAS S.A.

ZaO
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http://www.empas.gov.co/

10.

11.

12.

Exposicion en cartelera del tramite para las reclamaciones, para que el usuario tenga conocimiento de las diferentes entidades e
instancias donde puede acudir, cuando la empresa no satisfaga las pretensiones del peticionario.

La actualizacién del PROCEDIMEINTO DE PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS (PRGC-05-), adaptandolo a la Ley Anti Tramites
y a la Ley 1437 de 2011, Nuevo Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo - CPACA, para dar
respuesta en los términos de la Ley, y expresandoles los recursos a que tienen derecho, citandolos a las notificaciones personales y
notificAndoles por aviso como lo estable el CPACA.

La medicion constante del Nivel de Satisfaccion de Usuarios -NSU, a través del PROCEDIMINTO PARA LA MEDICION DEL NSU.
PRGC-01-,en los diferentes componentes como son: Servicio al Cliente, Obras Civiles, Buzén de sugerencias, y las diferentes
encuestas aplicadas a entes Municipales y usuarios, con una periodicidad anual por un funcionario y/o empresa, contratado para
este fin, analizando sus resultados y elaborando informes que apunten a la mejora continua, al mejoramiento del servicio.

La implementacion del ACTA DE VISITA (FOCG-02-), donde se consigna el resultado de la visita realizada al usuario, y en la cual él
puede manifestar su inconformismo a la misma, permitiendo usarse como instrumento de notificacién y prueba tanto para el
suscriptor como para la empresa en los diferentes procesos solicitados por los usuarios del servicio.

La implementacion de la FICHA TECNICA PARA LA SOCIALIZACION DE OBRAS (FOGC-12-) , mecanismo mediante el cual se
da a conocer a los usuarios la realizacion de la obra a desarrollarse, los costos, tiempos de demora de la obra y los medios de
financiacion y pago de la misma.

La actualizacion del Contrato de Condiciones Uniformes, adaptandolo al nuevo Cédigo de procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, al Decreto Anti Tramites y a la nueva reglamentacion en materia de alcantarillado y de servicios publicos.

Socializacién la carta de trato digno al usuario y de la politica de confidencialidad para el manejo de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias de la EMPAS S.A. E.S.P.
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Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos.

EMPAS S.A E.S.P. Continuara el proceso de capacitacion a los funcionarios responsables de la atencion al cliente como secretarias,
técnicos administrativos, visitadores domiciliarios etc., en el protocolo de atencion personalizada y telefonica, para el mejoramiento del
servicio. Protocolo desarrollado para mejorar y brindar al ciudadano una excelente atencion.

Fortalecimiento de los canales de atencion.

1. Mediante la implementacion de diferentes protocolos, guias y folletos, EMPAS S.A. capacita a sus funcionarios para el mejoramiento
en la calidad de atencion a los usuarios del servicio publico de alcantarillado asi:

v Protocolo para la atencién al usuario.
v' Guia de cémo presentar peticiones quejas y recursos a EMPAS S.A.
v Protocolos para los Visitadores Domiciliarios.

2. Mejoramiento en las instalaciones de Servicio al Cliente, dotando a los funcionarios de un puesto de trabajo individual, para que haya
concentracion en la atencion al usuario, sin contar con distraccion externa, y con dotadas las oficinas con aire acondicionado para el
confort tanto del funcionario como del usuario.

3. Sefializacion de las diferentes areas existentes en la Empresa, para que el usuario visualice e identifique los diferentes sitios a los
cuales busca para la respectiva atencion.

El fortalecimiento de los canales de atencion se hace través de la mejora continua a la Oficina de Servicio al Cliente y la integracion de
los diferentes medios atencion e informacion para asegurar la consistencia y homogeneidad de la informacion que se entregue al
ciudadano por cualquier medio.

Posteriormente se representa la estrategia de atencion al ciudadano:

ZaO)
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ATENCION AL CIUDADANO
SUBCOMPENENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSABLE FECHA
PROGRAMADA
La empresa Publica de alcantarillado de S.A E.S.P
dentro su estructura organizacional cuenta la
oficina de Peticiones, Quejas y Recursos que . Subgerencia .
. . . . Indicadores PQR . dic-16
brinda una atencién directa al usuario. Comercial
Y Puntos de atencidbn en Bucaramanga,
Floridablanca y Girén.
ESTRUCTURA
ADMINISTRATIVA Y El presupuesto del EMPAS S.A E.S.P para el afio
DIRECCIONAMIENTO 2016 incluye el mantenimiento y desarrollo de Subgerente
ESTRATEGICO software y hardware para garantizar el | Cumplimiento al presupuesto Administrativo y dic-16
funcionamiento y adaptarlo hacia las solicitudes Financiero
de los usuarios.
Se realiza anualmente la revisidn por la direccion .y Subgerencia de
. . Informe Revisién por la L.
en la cual se revisa y se analiza por parte de la Direccion Planeacién e may-16
direccién los indicadores de PQR. Informatica

EMPAS
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FORTALECIMEINTO DE LOS
CANALES DE ATENCION

A través de EMPAS COMUNITARIO la empresa
con sentido de responsabilidad social participa
de la formacidn vy capacitacion a grupos
organizados en su area de cobertura, para
promover una cultura ciudadana orientada al
mejoramiento en la prestacién del servicio
publico de alcantarillado.

Indicadores EMPAS
COMUNITARIO:

=Capacitaciones y
socializaciones a las
comunidades sobre el

servicios de alcantarillado.

*Diagnostico a los sectores
poblacionales para la
determinaciéon y vinculacion
de usuarios  potenciales.

*Estudio y evaluacion del nivel
de satisfaccion del usuario, y
la calidad del servicio e
imagen institucional.

*Apoyo para atencion de PQR

Subgerencia
Comercial

dic-16

WWW.empas.gov.co  nos  permite realizar
tramites en linea optimizando los procesos y
brindando una mejor atencién al usuario.

A través de
WWW.empas.gov.co se
realizan los siguientes
tramites:

*Tramite de disponibilidad del
servicio publico de
alcantarillado.

*Tramite  Autorizacion de
matricula  provisional  de
servicios.

*Tramite Autorizacion servicio
Piublico de alcantarillado.

Revision de procedimientos
con el fin de racionalizar
tramites e incluirlos dentro de
los servicios en linea que
ofrece el EMPAS S.A E.S.P

Subgerencia
Comercial

dic-16
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EMPAS S.A E.S.P a través del software de PRQ
permite la trazabilidad de las peticiones, quejas
y recursos

Revision del software de PQR
con el fin de ampliar la
informacién trazable de los
servicios que ofrece el EMPAS
S.AES.P

Subgerencia de
Planeacién e
Informatica

dic-16

TALENTO HUMANO

Cronograma de capacitacién afio 2016

Segun cronograma de
capacitaciones se tiene
previsto los siguientes

seminarios dirigidos al
personal de servicio al cliente:
*Asuntos  sobre  servicios
publicos domiciliarios
relacionados con Servicios al
Cliente, incluye ley 1755,
decreto 1077 y ley 142
*Actualizaciones Excelencia en
Servicio al Cliente, mejorar
calidad del servicio.

Oficina Asesora
Gestiéon Humana

sep-16

Evaluacion de desempefio anual

Son realizadas una vez al afio
a todo el personal del EMPAS
S.A E.SP

Oficina Asesora
Gestiéon Humana

sep-16

NORMATIVO Y
PROCEDIMENTAL

EMPAS S.A E.S.P dentro de sus SGC cuenta con
el Procedimiento de peticiones, quejas y
recursos. PR GC 05

Revisién del PR GC 05 para
incluir dar prioridad a las
peticiones presentadas por
menores de edad y aquellas
relacionadas con el
reconocimiento de un
derecho fundamental.

Subgerencia
Comercial

may-16
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EMPAS S.A E.S.P cuenta con la asignacién de .
, . Revisar el proceso de .
numeros consecutivos de forma manual vy ., . Subgerencia
2 . . L radicacién con el fin de . nov-16
electrénica a la hora de radicar las peticiones, . Comercial
. optimizarlo.
quejas o recursos.
EMPAS COMUNITARIO permite a los usuarios -
. . Cumplimiento al cronograma .
conocer el contrato de condiciones uniformes L . Subgerencia .
1 or medio de visita de los funcionarios de la de actividades sociales de Comercial dic-16
P . - . . . EMPAS COMUNITARIO
RELACIONAMIENTO CON EL empresa a barrios a socializar dicha informacién.
CIUDADANO
Anédlisis de los resultados del Subgerencia
2 Medicidn de satisfaccion del usuario Nivel de Satisfaccion al & . sep-16
Usuario Comercial

3.5 Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacién

Esta estrategia tiene como objeto el derecho fundamental de acceso a la informacién publica, segun el cual toda persona puede acceder
a la informacién puablica en posesion o bajo control el control de los sujetos obligados de la ley, excepto la informacion y los documentos
considerados como legalmente reservados.

A continuacion se podra visualizar la estrategia de transparencia y acceso de la informacién de la Empresa Publica de Alcantarillado

de Santander S.A E.S.P.
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TRANSPARENCIA Y ACCESO DE LA INFORMACION

FECHA
SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META'Y PRODUCTO INDICADORES RESPONSABLE PROGRAMADA
Mision y vision ,Objetivos y funciones,
Organigrama, Teléfonos y lineas gratuitas,
EMPAS S.A E.S.P a través | Directorio de entidades, Directorio de
de su pagina web | agremiaciones, Asociaciones y otros grupos de
www.empas.gov.co divulga | interés, Politicas de seguridad de, La
la informacién publica. | informacién y proteccién de datos personales,
Los contenidos publicados | Preguntas y respuestas frecuentes, Glosario,
en este sitio  Web, | Noticias prensa ,Informaciéon para nifios
responden a los estandares | prensa, Calendario de actividades todas las
solicitados por el Manual | dependencias , Leyes secretaria general
para la Implementacién de | ,Resoluciones, circulares y /u otros actos
la Estrategia de Gobierno | administrativos de caracter general, Politicas /
en Linea en la Republica | lineamientos /manuales, Presupuesto
de Colombia, versién 3.1, el | aprobado en ejercicio, Informacién histérica | Cumplimiento al
LINEAMIENTOS DE f:ual dicta Ias.fiirectrices de | de presupulestos, Estad?s.financieros, PoIitiF:c\s, doc,u.mentc.J (‘especial Subgerencia de Planeacion
TRANSPARENCIA implementacién para cada | planes o lineas estratégicas, Plan de accidn, PoI|t|c.a ec'il’torlal,y‘de e Informatica Permanente
ACTIVA una de las fases 'y P.rc?gramasy proyectos, E.ntes de control que | actualizacion pagina
mecanismos de interaccion | vigilan a EMPAS, Control interno, Informes de | web  EMPAS S.A
teniendo siempre como | gestién, Metas e indicadores de gestién, Planes | DEDE-03

base politicas de usabilidad
y accesibilidad web, con el
fin de priorizar estandares
de calidad y cumplimiento.
A su vez, los contenidos
corresponden a las
actividades propias de la
Empresa y responden a los
criterios de oportunidad y
veracidad de la
informacién.

de mejoramiento control interno, Otros
planes, Reportes de control interno, Informes
de empalme, Defensa judicial secretaria
general, Informe de archivo, Plan de compras,
Publicacién de los procesos contractuales, En
el sistema electrénico para la contratacion
publica, Listado de tramites vy servicios,
Informe de peticiones, quejas y reclamos,
Manual de funciones, Perfiles de los servidores
publicos principales, Asignaciones salariales,
Datos de contacto, Album vy galerias de fotos
prensa y subgerencia de alcantarillado.
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El Usuario interpone
peticién, queja o recurso
durante el horario de
atencion al publico
establecido por la empresa,

Cumplimiento a la

LINEAMIENTOS DE mediante comunicacion Control y seguimiento al Procedimiento de irr::ﬁzg:r:)ss:
TRANSPARENCIA escrita en la sede " . o Subgerencia Comercial Anual
PASIVA administrativa de Ia Peticiones, Quejas y Recursos PR GC-05 -,Indlce de PQR
. . *Dias promedio de
empresa, a través de visita
respuesta

personal, llamada
telefdnica, o correo
electrénico de la pdagina
web de la empresa.
Los contenidos publicados
dentro del inventario de
activos de informacién en
este sitio Web
corresponden a las
actividades propias de la
Empresa y
responden a los criterios de | EMPAS S.A E.S.P a través de su pagina web
oportunidad y veracidad de | www.empas.gov.co presenta el inventario con

ELABORACION DE la informacién teniendo en | el link Mapa del Sitio donde se discrima la

LOS cuenta lo siguiente: | informacién contenida en la  misma. Inventario
INSTRUMENTOS DE - Los contenidos son actualizado Coordinacidn de Sistemas jun-16
GESTION DE LA relevantes, vigentes y | Es necesario anexar cuadro en formato hoja de
INFORMACION verificables. excel en el sitio web con el fin de evidenciar el

- La informacién en audio, | seguimiento y control de actualizaciones de la
video y galerias | informacidn publicada.

fotograficas, se encuentra
debidamente etiquetada vy
referenciada su fecha de

elaboracién.
- Los contenidos no son
ofensivos ni

discriminatorios.
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CRITERIO
DIFERENCIAL DE
ACCESIBILIDAD

EMPAS S.A E.S.P no cuenta
con mecanismos para la
divulgacion de la
informacion, de tal modo
que permita la visualizacion
0 consulta para grupos
étnicos y culturales del
pais, ni para personas con
situacion de discapacidad.
Se establecerd un estudio
con el fin de establecer las
condiciones técnicas de
llevar a cabo este proyecto.

Estudio de factibilidad para la implementacién
de herramientas que permitan visualizacion o
consulta para grupos étnicos y culturales del
pais, y para personas con situacion de
discapacidad.

Resultado del
Estudio.

Coordinacidn de Sistemas

dic-16

MONITOREO DEL
ACCESO O
INFORMACION
PUBLICA

En el momento la empresa
publica de alcantarillado de
Santander S.A E.S.P cuenta
con el Software "documail”
que  permite  conocer
informacién detallada del
proceso de Peticiones,
Quejas y Recursos segun el
procedimiento PRGC-05.

Adecuacion para la generacion de Informe
mensual a través del software "documail" con
la siguiente informacion.

Numero de solicitudes recibidas

Numero de solicitudes trasladas a otra
institucion

Tiempo de respuesta a cada solicitud

El nimero de solicitudes en las que se negd el
acceso a la informacién.

Informe mensual

Subgerencia Comercial

jul-16
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3.6 Iniciativas Adicionales

Esta estrategia tiene como objeto aquellas iniciativas con las que cuenta el EMPAS S.A que contribuyen a combatir y prevenir la
corrupcion.

Teniendo en cuenta lo anterior, la empresa publica de alcantarillado de Santander S.A E.S.P asume el cddigo de Buen Gobierno
Corporativo donde se incorporan las reglas o principios generales que deberan inspirar a quienes gobiernan a la sociedad y a aquellos
gue ejercen el control de la administracién y, en particular, a los accionistas y miembros de la Junta Directiva de la Sociedad.

La gestién ética de las entidades publicas cobra vigilancia cada dia por las implicaciones de la administracion puablica en los procesos
sociales, la calidad de vida de la poblacion y la consolidacion de la democracia.

EMPAS S.A E.S.P en su misién define su contribucion al mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes del &rea de su influencia en
el desarrollo de su objeto social, en cumplimiento de los fines esenciales del estado, buscando siempre un entorno de comportamientos
éticos garantes de una buena administracion de los planes, programas y recursos, y reconoce la orientacion estratégica caracterizada por
la planeacion que genera confianza y credibilidad en la ciudadania y los diferentes grupos de interés.

Dentro del plan de gobierno se poseen los valores institucionales teniendo en cuenta:

Valores Organizacionales: Son los que definen la cultura de Empresa Publica de Alcantarillado de Santander S.A E.S.P.

Factores Culturales que inciden en el desarrollo y aplicacién de los valores de la Empresa: Son aquellos principios éticos
necesarios para desarrollar los valores organizacionales a todo nivel de la empresa.

Medios de aplicacion de los valores organizacionales en la Empresa: Son actividades o aspectos en los cuales cada valor tiene una
aplicacién especial.

Requisitos culturales y herramientas especificas para el desarrollo de la carta de valores: Son aguellos factores de actuacion
personal e institucional y los mecanismos necesarios, que posibilitan desarrollar cada uno de los valores Organizacionales de la
Empresa.
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Se contemplan los mecanismos de control que permiten la transparencia y divulgacion de la informacion, teniendo en cuenta que por su
naturaleza juridica EMPAS S.A E.S.P cuenta con varios mecanismos de control: Revisoria fiscal, Oficina de control interno, el derecho de
inspeccion ejercido por sus accionistas, la contraloria general de la republica, la procuraduria general de la Nacion y todos los entes
estatales que ejercen sus competencias sobre la sociedad.

Conscientes de la importancia que representa la idoneidad y competencia del talento humano, en el logro de los objetivos y metas de la
Empresa, se han determinado como principios fundamentales para su gestién, los siguientes: Merito, transparencia, publicidad, garantia
de imparcialidad, confiabilidad, validez y libre concurrencia e igualdad.

El cédigo de gobierno dentro de sus politicas de responsabilidad social empresarial incluye la Politica anticorrupcion en la cual se
prohiben las conductas corruptas y para el efecto tanto la oficina de control interno y el comité de auditoria, sin perjuicio de las
competencias de las autoridades correspondientes, serd exigentes respecto de la conducta que todos los funcionarios, empleados,
contratistas, y en general vinculados deban observar en el ambito societario y contractual.

4. ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS.

DEFINICIONES.

v Peticion: 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 resolucion (Ley 1437 de 2011. Articulo 13).

v Queja: Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con una
conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

v" Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o
particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

ZaO)
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v' Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad.

v' Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se
adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

v Felicitacion: Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccion con el desempefio y/o gestion de un integrante de la
organizacion o con el proceso eficiente como se atendio la solicitud radicada.

v' Deber de Denunciar: Es deber de toda persona denunciar a la autoridad competente las conductas punibles de que tenga
conocimiento. Para los servidores publicos tiene connotacion constitutiva de infraccion de conformidad con el Articulo 6 de la
Constitucion Politica.

v' Solicitud de acceso a lainformacion publica. Segun el articulo 25 de la Ley 1712 de 2014 “es aquella que, de forma oral o escrita,
incluida la via electrénica, puede hacer cualquier persona para acceder a la informacién publica
Paragrafo En ningun caso podra ser rechazado la peticion por motivos de fundamentacion inadecuada o incompleta.

GESTION.

Recepcion: Las actividades de recepcion, radicacion y registro de documentos se realizan Unicamente en la ventanilla de radicacion de la
Entidad.

La entidad dispone del enlace PQRS, para la recepcion de peticiones, quejas y reclamos. Para realizar las sugerencias se tiene a disposicion
de los usuarios un buzdn fisico en el primer piso del area administrativa y en los puntos de atencién de Floridablanca y Girén

Se actualizara el formato electrénico de peticiones, quejas, reclamos incorporando el concepto de denuncias por parte de los ciudadanos.

Se informa a la ciudadania que los medios de atencién con los que cuenta la entidad para recepcion de peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias son: correo electrénico contactenos@empas.gov.co; pagina web www.empas.gov.co a través de los enlaces PQRS 'y
CONTACTENOS, y el CHAT institucional en el horario de 7.30 a 10:00 a.m. y 2:00 a 4:00 p.m.; PBX: (57) 7 6342220 extensiones 113y 133,
lineas telefonicas directas Servicio al cliente 6329315 y 6456601;

ﬂ '
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Atencion personalizada oficina de Servicio al Cliente ubicada en la Sede Administrativa en la Calle 24 No. 23-68 de Bucaramanga y en los
Puntos de atencion
al Cliente en los municipios de Floridablanca ubicado en el Centro Comercial La Florida, Calle 31 # 262-19, extremo Sur, local 101 Horario
de atencién: Lunes a Viernes de 9:00 a.m. a 05:30 p.m. Jornada Continua. PBX (57) 7 6342220(57) Ext. 247 y en Girdn en la Carrera 25 #29-
51 Conjunto Residencial Las Nieves, horario de atencion: Lunes a Viernes de 7:00 a.m. a 12:00 m - 1:30 p.m. a 5:00 p.m. PBX (57) 7
6342220 Ext. 246.

La EMPAS S.A., Conforme al Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 tiene determinado los términos para resolver las PQR en su Procedimiento
de Peticiones Quejas y Recursos identificado con el codigo (PRGC-05-):

v’ Para cualquier peticion: 15 dias siguientes a la recepcion.
v Para la peticion de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.
v' Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
v Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion.

CONTROL

Oficina de Control Disciplinario Interno: La entidad cuenta con la dependencia de Secretaria General, encargada de adelantar los proceso
disciplinarios en contra sus servidores publicos (Ley 734 de 2002. Articulo 76), en caso de: Incumplimiento a la respuesta de peticiones,
guejas, sugerencias y reclamos en los términos contemplados en la Ley, y Quejas contra los servidores publicos de la Entidad.

Oficina de Control Interno: La entidad cuenta con la Oficina Asesora de Control Interno, encargada de vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas y los parametros establecidos por la entidad.

VEEDURIAS CIUDADANAS

SE DEBE: La Empresa facilita y permite a las veedurias ciudadanas el acceso a la informacién para la vigilancia de su gestion.
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5. MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL.

Es de anotar que el Jefe de Control Interno de La EMPAS, es el responsable de hacer seguimiento al Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano.

Este seguimiento se realizara tres (3) veces al afio con cortes a:
v 30 de abil
v' 31 de agosto
v 31 de diciembre
Y se publicara en la pagina web de la Empresa Publica de Alcantarillado de Santander EMPAS S.AE.S.P

Para hacer ejecucion de las acciones planificadas encaminadas a participar en la lucha contra la corrupcion en la Empresa Publica de
Alcantarillado de Santander EMPAS S.A E.S.P y revisar su eficacia, se han establecido dos indicadores asi:

Con el fin de realizar seguimiento y control a la estrategia del componente de Transparencia y acceso a la Informacion el sistema de gestion
integral estructura el indicador sobre tiempo de respuesta a PQR.

a. INDICADOR DE TIEMPO DE RESPUESTA A PQR.

NOMBRE: Dias promedio de Tiempo de Respuesta a PQR

OBJETO: Calcular el tiempo real promedio en el que se dan respuesta a las
PQR de la comunidad
FORMULA DE CALCULO:

Total de Dias de Respuesta

Numero Total de Peticiones, Quejas y Reclamos
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Subgerencia Comercial

Subgerente Comercial
PERIODICIDAD: Mensual

b. INDICADOR CUMPLIMIENTO AUDIENCIA RENDICION DE CUENTAS

e Elaboracion de la Audiencia de Rendicion de Cuentas sobre la gestion de la Empresa, durante los primeros cuatro meses de cada
afo.

Subgerencia Planeacién




Vo

EMPAS
it :‘

Subgerente de Planeacion

PERIODICIDAD:

Anual

Los anteriores indicadores son una primera aproximacién de los que puede calcular EMPAS SA, de tal manera que no se pueden
considerar como los Unicos, pero son un avance en el principio de medicién de la gestion y de la eficiencia que conlleva la
implementacion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

OFICINA ASESORA DE PLANEACION
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