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1. INTRODUCCION
Segun la Ley 1474 de Julio 12 de 2011 que ordena “cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencion al ciudadano” en lo dispuesto en el Articulo 73 y 76 de la. Dicha
estrategia contemplard, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupciéon en la
respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti
tramites y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano”, y el Decreto 124 del
26 de enero de 2016, se formalizan las estrategias a través de la publicacion,
socializacion, promocién y el seguimiento al cumplimiento del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano.

En cumplimiento a estas disposiciones la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de San
José del Guaviare - EMPOAGUAS ESP, formula el Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano considerando los lineamientos otorgados por la Secretaria de Transparencia
de Presidencia de la Republica en coordinacién con las direcciones de Control Interno y
Racionalizacion de Tramites y del Empleo Publico de Funcion Publica y el Programa
Nacional del Servicio al Ciudadano del DNP en el documento de Estrategias para la
Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano-Version 2.

EMPOAGUAS ESP, mediante este plan estd comprometida en la construccién de
estrategias que permitan la lucha contra la corrupcion, la gestion transparente, el control
y prevencion de los riesgos, la racionalizacién de tramites, la accesibilidad a sus tramites
y servicios, la creacion de espacios de participacion ciudadana y el mejoramiento de la
atencién al ciudadano. Y asi mismo generar mas confianza en la ciudadania que directa
o indirectamente se beneficia con nuestros servicios, direccionando el accionar de la
Empresa hacia la transparencia en la gestion y lucha contra la corrupcion.

2. MARCO NORMATIVO
e Constitucion Politica de Colombia — 1991

e Ley 134 de 1994 Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participaciéon
ciudadana.

e Ley 472 de 1998 Por la cual se desarrolla el articulo 88 de la Constitucion Politica de
Colombia en relacion con el ejercicio de las acciones populares y de grupo y se dictan
otras disposiciones.
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e Ley 489 de 1998 Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento
de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas

generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del
articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones.

e Ley 720 de 2001 Por medio de la cual se reconoce, promueve y regula la accién
voluntaria de los ciudadanos colombianos.

e Ley 962 de 2005 Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

e Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

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 73.

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

e Decreto 2482 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos generales para la
integracion de la planeacion y la gestion”.

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

e Decreto 2693 de 2012 Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
Estrategia de Gobierno en linea de la Republica de Colombia, se reglamentan
parcialmente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones.

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

e Decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”
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e Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. e Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de atencién al ciudadano. e Guia para la Gestidn de riesgo de corrupcion.

3. INFORMACION INSTITUCIONAL
MISION
“La empresa de acueducto y alcantarillado de San José del Guaviare - EMPOAGUAS
ESP, brinda sus servicios con calidad y eficiencia, mediante el mejoramiento continuo a
través del uso apropiado de la tecnologia, motivando y capacitando a sus colaboradores.
Para contribuir al progreso de la comunidad y al cuidado del medio ambiente.”

VISION

‘EMPOAGUAS E.S.P, en el afio 2030 sera una empresa reconocida por su liderazgo y
competitividad en la prestacion de servicios de acueducto y alcantarillado con calidad,
cobertura y continuidad, mostrando alto nivel de excelencia en el Departamento del
Guaviare; orientada a la modernizacion, adopcion de buenas practicas, personal
capacitado y preservacion del medio ambiente buscando satisfacer las necesidades de
sus usuarios. “

VALORES INSTITUCIONALES

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de San José del Guaviare -EMPOAGUAS
ESP- en desarrollo de su objetivo a través de todos sus funcionarios fomentaran y
aplicaran de manera permanente los siguientes valores, asi como unas acciones que
orientan la integridad de nuestro comportamiento como servidores publicos relacionadas
a cada valor:

eHonestidad: Cada uno de los trabajadores de EMPOAGUAS ESP actuara siempre con
fundamento en la verdad, cumpliendo los deberes con transparencia y rectitud, y siempre
favoreciendo el interés general

eRespeto: Cada trabajador de EMPOAGUAS ESP reconocera, valorara y tratara de
manera digna a todas las personas, con sus virtudes y defectos, sin importar su labor,
su procedencia, titulos o cualquier otra condicion.
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e Compromiso: Los trabajadores de EMPOAGUAS E.S.P., deben ser conscientes de la
importancia de su rol como servidor publico, estando en disposicion permanente para
comprender y resolver las necesidades de las personas con las que me relacion o en
mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar.

eDiligencia: Los trabajadores de EMPOAGUAS E.S.P., deben cumplir con sus funciones
y responsabilidades asignadas al cargo de la mejor manera posible, con atencion,
prontitud, destreza y eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

e Justicia: Las actuaciones de los trabajadores de EMPOAGUAS E.S.P., deberan ser
con imparcialidad, garantizando los derechos de las personas, con equidad, igualdad y
sin discriminacion.

4. OBJETIVO DEL PLAN

Fijar estrategias institucionales encaminadas a la lucha contra la corrupcion y el acceso
a la informacién publica y transparente, que permitan prevenir y mitigar el riesgo de
corrupcion, posibiliten el facil acceso a los tramites y servicios de la entidad y la
generacion de espacios de participacion y didlogo para la ciudadania; mejorando la
eficiencia administrativa y la optimizacion de recursos, y orientando la prestacion del
servicio que se entrega a la ciudadania con mejores practicas, en cumplimiento de la
mision de EMPOAGUAS ESP.

5. ALCANCE

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano aplica para todos los procesos de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de San José del Guaviare, -EMPOAGUAS ESP-

1. COMPONENTES:

Componente 1. Gestion del Riesgo - Mapa de Riesgos

Componente 2. Racionalizacion de Tramites

Componente 3. Rendicion de Cuenta

Componente 4. Mecanismo para mejorar la Atencion al Ciudadano
Componente 5. Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion
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5.1 COMPONENTE GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION
5.1.1 Mapa de Riesgos de Corrupcion

El Mapa de Riesgos es una herramienta que le permite a la empresa identificar, analizar
y controlar los posibles hechos generadores de corrupcion, tanto internos como externos.
La empresa debe establecer las medidas para controlarlo

Elaboracion y/o actualizacion: se elabora anualmente por cada responsable de los
procesos y su equipo de trabajo al interior de la empresa.

Consolidacién: la Subgerencia Administrativa y Financiera de la empresa es la
encargada de gestionar el riesgo, liderar el proceso de administracion del riesgo y
consolidar al mapa de riesgos de corrupcion.

Publicacién: el mapa de riesgos de corrupcion se publica en la pagina web de la
empresa, en la seccién de transparencia y acceso a la informacion publica que establece
el articulo 2.1.1.2.1.4 del decreto 1081 de 2015 y en medios de facil acceso al ciudadano,
a mas tardar el 31 de enero de cada vigencia.

Socializacion: se realiza socializacion del mapa de riesgos de corrupcion con
funcionarios y contratistas de la empresa ante de la publicacion para que conozca,
debatan y formulen apreciaciones y propuestas sobre el proyecto del mapa de riesgos de
corrupcion.

Politica de administracion del riesgo de corrupcion:

La establece la alta direccion de la empresa, con liderazgo del gerente y con la
participacion del Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno.

La politica de administracion del riesgo de la empresa, contempla los riesgos de
procesos, de corrupcion y de seguridad digital, y cumple los requisitos establecidos en la
Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas -
Riesgos de gestion, corrupcion y seguridad digital - Version 4 - Octubre de 2018.

Definicién de riesgo de corrupcion: Los riesgos de corrupcion, es la posibilidad de que,
por accion u omision, se use el poder para desviar la gestion de lo publico hacia un
beneficio privado.
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Identificacién de los riesgos de corrupcion: Se realiza un andlisis y definicion de los
objetivos de procesos. Se establecen las fuentes de factores de riesgo, se identifica el
riesgo, Sus causas y Sus consecuencias. Se tiene en cuenta los componentes de su
definicion asi: Accion u Omision + Uso del poder + desviacion de la gestion de lo publico
+ El beneficio privado.

Los riesgos se identifican teniendo en cuenta la matriz de definicion de los riesgos de
corrupcion establecida en la guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles
en entidades publicas versiéon N° 04.

Valoracion del riesgo

Andlisis del riesgo: se realiza para establecer la probabilidad de ocurrencia del riesgo y
el nivel de consecuencia o impacto, con el fin de estimar la zona de riesgo inherente
(RIESGO INHERENTE).

Se realiza teniendo en cuenta los criterios para calificar la probabilidad y los criterios para
calificar el impacto de los riesgos de corrupcion  establecidos en la guia para la
administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas version N° 04.

Evaluacion del Riesgo: Se realiza la valoracion del disefio de controles, posteriormente
se realizo el andlisis y evaluacion de los controles para la mitigacion de los riesgos.
Nivel de riesgo residual; se realiza desplazamiento del riesgo inherente para calcular el
riesgo residual, teniendo en cuenta que para los riesgos de corrupcion Unicamente hay
disminucion de probabilidad, para el impacto no opera el desplazamiento.

Tratamiento del riesgo: se establecen opciones de manejo para el tratamiento del riesgo
de corrupcion, teniendo en cuenta que para los riesgos de corrupcion la respuesta sera
evitar, compartir o reducir, ningun riesgo de corrupcién podra ser aceptado

Monitoreo y revision

El monitoreo y revisién esta alineada con la dimensién de MIPG de “control interno” que
se desarrolla con el MECI a través del esquema de asignacion de responsabilidades y
roles, el cual se distribuye en los diversos funcionarios de la empresa de acuerdo a las
lineas de defensa.

Primera Linea de defensa: Los gerentes publicos y los lideres de procesos, en conjunto
con sus equipos, deben monitorear y revisar periédicamente la gestién de riesgos de
corrupcion y si es el caso ajustarlos.
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En esta fase se debe:

Se debe garantizar que los controles sean eficaces y eficientes.
Obtener informacién adicional que permita mejorar la valoracion del riesgo.

Analizar y aprender lecciones a partir de los eventos, cambios las tendencias, los éxitos
y los fracasos.

Detectar cambios en el contexto interno y externo.
Identificar riesgos emergentes.
Reporte del plan de tratamiento de riesgos

Una vez analizado el nivel del riesgo residual y definido el tratamiento a implementar,
con el establecimiento de controles, se realiza el reporte que consolide la informacién
clave del proceso de gestion del riesgo en el formato de Mapa y Plan de Tratamiento de
Riesgos.

Seguimiento de Riesgos de Corrupcion:

El Asesor de control interno o quien haga sus veces, debe adelantar el seguimiento al
mapa de riesgos de corrupcion, verificando la efectividad de los controles y publicar el
seguimiento en la pagina web de la empresa.

Acciones a seguir en caso de materializacién de riesgos de corrupcion:

¢ Informar a las autoridades de la ocurrencia del hecho de corrupcion.

e Revisar el mapa de riesgos de corrupcion, en particular las causas, riesgos y
Controles.

e Verificar si se tomaron las acciones y se actualizo el mapa de riesgos de
corrupcion.

e Realizar un monitoreo permanente.

Comunicacion y consulta del mapa de riesgos de corrupcion.

La comunicacion y consulta con las partes involucradas, tanto internas como externas
deberia tener lugar durante todas las etapas del proceso para la gestion del riesgo.
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5.1.2 Medidas para mitigar los Riesgos de Corrupcion

COMPONENTE 1: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE
CORRUPCION

Subcompone " Responsa | Fecha limite

Subcomponente Actualizacién de la -
e Politica de
/prqc_eso 1 PO"“.C"." de - administracion del Subgerente cuan_do S€
Politica de 1.1  Administracion de fiesao de la entidad Administrativo | €duiera por
Administracion Riesgos de la entidad de Vi e?ne e Financiero cambios
de Riesgos de acuerdo a los requisitos in? lementada y normativos.
Corrupcion legales vigentes. P )
Subcomponente Actualizacién del mapa
/ rocesop > de riesgos de corrupcion
gonstruccién de acuerdo a la guia para | Mapa de riesgos Gerente y
del Mapa de 2.1 | la administracion del actualizado y Subgerentes 31/01/2022
Ries ops de riesgo y el disefio de aprobado. de area
Corrg cion controles en entidades
P publicas, vigente.
Subcomponente E(Ie\ggggrdil g‘)?ﬁj%g%n Mapa de riesgos de Subgerente
/proceso 3 S corrupcioén publicado . .
Consultay 3.1 ]E)ara_ conocimiento d_e los en pagina web de la Adr_nlnlst_ratlvo 31/01/2022
divulgacion uncionarios, contratistas entidad. y Financiero
y ciudadania en general.
Realizar monitoreo y gﬁeontlmrii(r)\'to toma
Subcomponente seguimiento periédico al guimiento y
L de decisiones para Gerente 'y
ETEEEE0 4.1 EREliento de los arantizar la Subgerentes Permanente
Monitoreo o ' controles establecidos ﬁn lementacion de de é?ea
revision para los riesgos de Iospcontroles
corrupcion. \
o Evaluar la
e anl™®  mplemertacin
establecidas para la efectividad de los Jefe de Cuatrimestral
mitigacion deﬁos riesgos GBS Control con corte a
5.1 uegse encuentren 9 establecidos para la Interno de 30/04/2022
Subcomponente q lizad ’ mitigacion de los Gesti6 31/08/2022
/proceso 5 _actua 1zagas, riesgos de ATl 31/12 /2022
Seguimiento Il EmnERes corrupcién
documentadas. ’
Divulgar los informes de 3 Informes Jefe de
52 seguimiento y evaluacién = publicados Control 13?054/22002222
’ al mapa de riesgos de oportunamente en Interno de
i . » 17/01/2022
corrupcion. pagina web. Gestién
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5.2 COMPONENTE RACIONALIZACION DE TRAMITES

La Estrategia Racionalizacién de tramites facilita al usuario el acceso a los servicios que brinda la Empresa, y a la entidad le
permite simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes, acercando el ciudadano a los
servicios, mediante la modernizacion y el aumento de la eficiencia de sus procedimientos.

EMPOAGUAS ESP, para implementar esta estrategia desarrollara las siguientes acciones:

DATOS
TRAMITES A ACCIONES DE RACIONALIZACION A DESARROLLAR PLAN DE EJECUCION
RACIONALIZAR
. o . . Tipo Acciones Fecha
Situacion actual Mejora a implementar racionaFI)izacién racionalizacién inicio Responsable
Publicar al respaldo de
Actualmente se suministra la factura y en el Publicar al respaldo
Afiliacion conexion | informacién de los requisitos para Portafolio de Servicios, de la factura
a los servicios de adelantar los tramites y servicios los requisitos para Publicidad de | informacion 01/03/2022 31/12/20 | Subgerente
Acueducto y prestados por la entidad en las adelantar la conexion a la informacion | inherente a los 22 Comercial
Alcantarillado oficinas de Atencion al Usuario o los servicios de requisitos de los
por llamadas telefonicas. acueducto y tramites y servicios
alcantarillado
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Expedicion
certificado
disponibilidad de

Desmonte de
Cobros no

Expedir de manera
gratuita el certificado
de disponibilidad de

. Antes de la vigencia del Decreto . los servicios Subgerente
Io; SEER 05 Ley 2106 de 2106 de 2019 se Expedir de manera autorizados, publicos y 31/12/20 | Operativa
publicos y brab | dicion del ita el ificad conforme a lo ificado d 01/03/2022 b
Certificado paz y cobraba por la expedicion de gratuita el certificado reglado en el certificado de pazy 22 Su gere;nte
2 certificado en mencion. salvo, conforme alo Comercial
salvo por servicios Decreto Ley
B~ reglamentado por el
publicos 2106 de 2019
domiciliarios Decreto Ley 2106
de 2019
Expedir de manera
Desmonte de | gratuita el certificado Sub
icid i . ifi u gerente
Expg_dluqr) Antes de la vigencia del Decreto Cobrc_;s no laboral, y certificado Admnistrativo
COlliEI Ley 2106 de 2106 de 2019 se Expedir de manera SRS, COiEEI] 31/12/202 financiero
Laboral, y £ pe o conforme alo | conforme a lo 01/03/2022 A y
e cobraba por la expedicion del gratuita el certificado 2 Oficina
Certificacion P - reglado en el reglamentado por el A d
certificado en mencion Sl e
Contractual Decreto Ley Decreto Ley 2106 Juridica

2106 de 2019

de 2019
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5.3 COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

La Estrategia de la Rendicion de Cuentas, busca la transparencia de la gestion de la
empresa; permite una interaccion entre los usuarios y la empresa, dandole a conocer
cuales son los programas, planes y proyectos que esta ejecutando. Las acciones que
se desarrollaran para la estrategia en mencion son las siguientes:

Subcomponente

Actividades

Publicar en pagina web de la
empresa:
Www.empoaguas.gov.co los
siguientes documentos:

Meta o producto

COMPONENTE 3: RENDICION DE CUENTAS

Responsable

Gerente,

Fecha
limite
programa
da

Calle 19 No. 19D - 55 B El Modelo - San José del Guaviare - Guaviare - Colombia
Lineas de Atencion al Usuario: (8) 584 1666 - (8) 584 9951 - Ceular: 312 4543853

E-mail: correo@empoaguas.gov.co
www.empoaguas.gov.co

0,
Informe del estado del Sistema é%(():fn?eentos Subgerentes de
de Control Interno. ublicados area, Control
Informes de Gestién y P Interno de 31/01/2022
Ejecucion Presupuestal opoytunamente en Gestion y
L ) pagina web de la P
Evaluacion de Planes de Técnico de
- empresa. .
Accion. sistemas
Plan de Adquisiciones.
Seguimientos al Plan
Anticorrupcion
Subcomponente Sdonforme
1 e CIon Rendir informacién en los REAcich cronogram
de calidad y en sistemas requeridos por el suministrada a Subgerente a 9
lenguaje . Gobierno Nacional: SUI, SIA t(avés e Agm|n|§trat|vo Y establecido
comprensible CHIP. entre otros. sistemas Financiero por las
oportunamente. .
entidades
de Control
Actualizar permanentemente Pacina web v redes Subgerente
la pagina web y las redes soc?iales y Administrativo y Permanent
sociales sobre la gestion actualizadas Financiero y/o e
realizada por EMPOAGUAS permanentemente. persona
ESP. designada
Divulgar informacion
relacionada con la prestacion Informacion
de los servicios publicos divulgada a través Subgerente Permanent
domiciliarios de acueducto y de los medios Comercial e
alcantarillado en los diferentes = radiales.
medios radiales.
- Conforme al
Subcomponente 2 Participar en los eventos de o
Diadlogo de doble Rendicién de Cuentas que realiza r‘engﬁz%\:legéoiui?ltas Zggg%ﬁanoa
via con la la Administracién Municipal, como L Gerente
ciudadaniay sus empresa municipal S (o8 G (FETHE PO 21
o ) EMPOAGUAS ESP. Administraci
organizaciones descentralizada. 6n Municioal
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Subcomponente

Actividades

Meta o producto

COMPONENTE 3: RENDICION DE CUENTAS

Responsable

Fecha
limite
programa
da

- . . Informes semestrales

Responder a inquietudes a través de Inquietudes Subgerente

de la oficina de Atencién al : i : Permanente

- Lario resueltas e informacion | Comercial

) suministrada.

Realizar una encuesta de manera

semestral a la ciudadania, para
Subcomponente 3 conocer la percencion res’ gctoa Una (1) encuestas de
IEETTES [PEVE las diferentgs terr?éticas P PETEEIELEIN ELE] Subgerente
motivar la cultura . L ciudadano aplicadas y gere 31/12/2022

ey relacionadas con la gestion de la Comercial

de larendicion de embresa. publicando v difundiendo ~ SYS resultados
cuentas P P Y publicados

los resultados de la misma a los

funcionarios y la ciudadania.

: . Conforme al
Subcomponente 4 Consolidar y divulgar el cronograma
Evaluacién y cronograma de presentacion de Cronograma Asesor de Control gra
- L. h ° establecido

retroalimentacion a informes a entes de control a consolidado y Interno de or las
la gestion todas las areas responsables de divulgado Gestion gnti dades de
institucional reportar informacion. Control

5.4 COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL

CIUDADANO

Para garantizar la Participacion Ciudadana en forma real y efectiva, y generar canales
de comunicacién bidireccionados y retroalimentativos con nuestros usuarios,
desarrollaremos las siguientes acciones:

Subcomponente

Subcomponente 1
Estructura

COMPONENTE 4: SERVICIO AL CIUDADANO

Actividades

Utilizar los medios de comunicacion
interna de comunicacion directa
entre la Gerencia y las demas

Meta o producto

Chat internos y correos

Responsable

Gerencia y

Fecha
limite
programad
a

los canales de

ciudadano

publicados en pagina

Subgerentes de

Calle 19 No. 19D - 55 B El Modelo - San José del Guaviare - Guaviare - Colombia
Lineas de Atencion al Usuario: (8) 584 1666 - (8) 584 9951 - Ceular: 312 4543853

E-mail: correo@empoaguas.gov.co
www.empoaguas.gov.co

administrativa y dependencias de la Empresa con el | institucionales de cada = Subgerentes de permanente
Direccionamiento fin de disminuir y optimizar los dependencia area.
estratégico tiempos de respuesta ante las
solicitudes de los usuarios.
SUIDEETEEMELs 2 Canales de atencion Gerencia y
Fortalecimiento de Divulgar los canales de atencion al
9 Permanente
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Subcomponente

COMPONENTE 4: SERVICIO AL CIUDADANO

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha
limite
programad
a

Evaluar el desempefio de los
. o > Resultados de Subgerente
Subcomponente 3 servidores publicos en relacién con - = f
: 5 encuesta aplicada a Administrativo y 31/12/2022
Talento humano su compgrtamlento y actitud en la los ciudadanos. financiero
interaccién con los ciudadanos.
Mantener actualizados los Procesos y
OEE g procgc,ilmlentos d_e la procedimientos Subgergnte 31/12/2022
Oficina de Atencion al usuario para actualizados Comercial
mejorar su eficiencia '
Subcomponente 4
Normativo y :
procedimental Elaborar y divulgar semestralmente
informes de seguimiento a PQRS Dos (2) informes de :
interpuestos por los diferentes PQRS elaborados y gc;r;’:irg:]lnterno BE 30/06/2022
canales de comunicacion, para publicados en pagina 31/12/2022
identificar oportunidades de mejora = web
en la prestacion de los servicios.
Subcomponente 5 Evaluar la percepcion externa de la | Encuesta de Subgerente
Relacionamiento empresa mediante la encuesta de percepcion aplicada y Con?ercial 31/12/2022
con el ciudadano satisfaccion al ciudadano. resultados evaluados

5.4.1 Atencién de Peticiones, Quejas y Reclamos

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.

Queja: Es la manifestaciéon 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.

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 prestacién indebida de un
servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

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

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,

Calle 19 No. 19D - 55 B El Modelo - San José del Guaviare - Guaviare - Colombia
Lineas de Atencion al Usuario: (8) 584 1666 - (8) 584 9951 - Ceular: 312 4543853

E-mail: correo@empoaguas.gov.co
www.empoaguas.gov.co
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5.4.2 Términos para el tramite de peticiones

Clase Término

Peticiones en interés general y Dentro de los quince (15) dias siguientes a su
particular recepcion
Peticiones de documentos e Dentro de los diez (10) dias siguientes a su
informacion recepcion

Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
Consultas i

recepcion
Peticiones entre autoridades Dentro_gle los diez (10) dias siguientes a su

recepcion

: Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su

Informes a congresistas >

recepcion

5.4.3 Canales de atencién

Con el propésito de hacer efectiva la comunicacion entre el ciudadano y EMPOAGUAS
ESP, se establecen claramente los canales idoneos a través de los cuales las personas
pueden presentar ante la entidad cualquier tipo de peticion, para tales efectos, se
cuenta con los siguientes:

Presencial.

Sedes Horarios de atencion

Direccién: Calle 19 N° 19D-55 Barrio El
Modelo

Horario: Lunes a viernes de 08:00 am a 12:00
m y de 02:00 a 05:00 pm

SUPERGIROS

Horario: de lunes a sabado en el horario de
7:00 a.m. a 9:00 p.m., y domingos y festivos
en el horario de 8:00 a.m. a 5 p.m.

EMPOAGUAS ESP

PUNTOS DE RECAUDO

Via telefonica.

EMPOAGUAS ESP cuenta con las siguientes lineas telefénicas para la atencion al
publico: Celular: 3124543853; el ciudadano podra comunicarse en el horario de
atencion de lunes a viernes:

Calle 19 No. 19D - 55 B El Modelo - San José del Guaviare - Guaviare - Colombia
Lineas de Atencion al Usuario: (8) 584 1666 - (8) 584 9951 - Ceular: 312 4543853

E-mail: correo@empoaguas.gov.co
www.empoaguas.gov.co
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Dependencia Extension

Gerencia 103
Subgerencia Administrativa y Financiera | 104
Subgerencia Comercial 121
Subgerencia Técnico Operativa 134
Oficina Asesora Asuntos Juridicos 117
Oficina de Control Interno de Gestién 117
Almacén 131
Archivo 132
Facturacion 126
Laboratorio 133
PQRS 122
Tesoreria 105
Contabilidad 106
Presupuesto 106
Ventanilla Unica 101
Recaudo 125
Sistemas 107

Subgerencia Comercial: area PQRS: 3157210133

Subgerencia Técnico Operativa (Planteros): Sabados, Domingos y Festivos:
3164516194

Correo fisico o postal.

Calle 19 N° 19D-55 Barrio El Modelo, San José del Guaviare -Guaviare
Cadigo Postal: 950001

Virtuales

Para generar acercamiento entre los ciudadanos y la Empresa se ha puesto a su
disposicion la pagina web : www.empoaguas.gov.co; correo@empoaguas.gov.co y los
respectivos correos institucionales de las dependencias:

Calle 19 No. 19D - 55 B El Modelo - San José del Guaviare - Guaviare - Colombia
Lineas de Atencion al Usuario: (8) 584 1666 - (8) 584 9951 - Ceular: 312 4543853

E-mail: correo@empoaguas.gov.co
www.empoaguas.gov.co
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José Vicente Urquijo
gerencia@empoaguas.gov.o
GERENCIA correo@empoaguas.gov.co Leidy Lagos
ventanillaunica@empoaguas.go.co | David Pulido
facturacion@empoaguas.gov.co Sandra Lépez
SUBGERENCIA Francy Yamile
COMERCIAL pars@empoaguas.gov.co Garcia
comercial@empoaguas.gov.co Maria Paz Sanchez
administrativa@empoaguas.gov.co Jorge Alberto Novoa
Erika Julieth
talentohumano@empoaguas.gov.co Sanchez
contabilidad@empoaguas.gov.co Yeison Raudl Canaria
SUBGERENCIA presupuesto@empoaguas.gov.co Jazmin Sarmiento
ADMINISTRATIVA |-2imacen@empoaguas.qov.co Cr|s,t|an Bar.reto
Maria del Pilar
sui@empoaguas.gov.co Marroguin
tecnicocontable@empoaguas.gov.co | Edilmer Sabana
tesoreria@empoaguas.gov.co Reneiro Motta
sistemas@empoaguas.gov.co Carlos rodas
OFICINA Carmenza Nifio
ASESORA DE juridica@empoaguas.gov.co Pedroza
JURIDICA Katheryn Vannesa
Ajuridica@empoaguas.gov.co Espafia
operativo@empoaguas.gov.co Juan Alexis Moreno
Jhon Ludwing
'?ILEJCBSIEC%ENCIA topografia@empoaguas.gov.co Séanchez
i Natalia Rojas
OPERATIVA saludoculgacmna@emgoaquas.qov.co ; )
laboratorio@empoaguas.gov.co Carina Tovar
ambiental@empoaguas.gov.co Wilson Sanchez N.
OFICINA controlinterno@empoaguas.gov.co Norbely Restrepo
ASESORA DE Vasquez
CONTROL
INTERNO

Redes sociales:

Facebook: empoaqua@live.com

5.4.4. Lineamientos especiales en el tramite de las peticiones

Calle 19 No. 19D - 55 B El Modelo - San José del Guaviare - Guaviare - Colombia
Lineas de Atencion al Usuario: (8) 584 1666 - (8) 584 9951 - Ceular: 312 4543853

E-mail: correo@empoaguas.gov.co
www.empoaguas.gov.co
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SITUACION LINEAMIENTO NORMATIVA
Se debe informar al ciudadano antes del vencimiento informando los
No respuesta - ~ P .
A motivos de la demora y sefialando el plazo en que se resolvera la peticion,
en término . . A .
éste no podra exceder del doble del inicialmente previsto.
Se deben tener en cuenta dos momentos:
En el recibo de la peticion: el servidor publico informa verbalmente que
Peticion esté incompleta la peticion, si el ciudadano insiste, debe ser radicada.
incompleta Cuando esté radicada: el servidor publico debe solicitar al ciudadano
dentro de los diez (10) dias siguientes para que complete la informacion. El
ciudadano tiene 1 mes para complementarla.
Se deben atender prioritariamente las peticiones que involucren el
a2 reconocimiento de un derecho fundamental, cuando esté en peligro
Atencion L ) . o
e inminente la vida o la seguridad, cuando sea presentada por un nifio(a) o
prioritaria . o S
adolescente; o cuando sea presentada por un periodista en ejercicio de su
profesion.
No es Se debe remitir la solicitud al competente dentro de los cinco (5) dias
competente siguientes al recibo de la misma y se enviara copia de ello al peticionario.

Desistimiento
tacito

Opera cuando el ciudadano no completa su peticion dentro del mes
otorgado para ello y guarda silencio.

La entidad debe expedir acto administrativo decretando el desistimiento y
archivando el expediente, se debe notificar personalmente advirtiendo la
procedencia del recurso de reposicion.

Desistimiento

Opera cuando el ciudadano de manera expresa le informa a la entidad que
no desea continuar con el tramite de la peticion. No obstante, puede

expreso continuar de oficio el tramite de respuesta si la entidad considera que es de

interés general, para lo cual, debe proyectar acto administrativo motivado.
Peticion Cuando un ciudadano presente una peticion irrespetuosa o en términos
irrespetuosa groseros, la entidad puede rechazarla.

Peticién oscura

Se presenta cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion,
en este caso, se debe devolver al interesado para que la corrija o aclare
dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o
aclararse, se archivara la peticion.

Peticion Se da cuando se presenta una solicitud que ya ha sido resuelta por la
reiterativa entidad, caso en cual, pueden remitirse a respuestas anteriores.

Opera cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones que sean
Peticiones §emejantes en cuanto a su'objeto. En este caso Iq er)tidad podr_é dar una
analogas Unica respuesta que debera ser publicada en un diario de amplia

circulacion, en la pagina web y entregara copias de la misma a quienes las
soliciten.

Ley 1755 de
2015

1.5 COMPONENTE MECANISMOS PARA PROMOVER LA TRANSPARENCIA'Y
EL ACCESO A LA INFORMACION

Calle 19 No. 19D - 55 B El Modelo - San José del Guaviare - Guaviare - Colombia
Lineas de Atencion al Usuario: (8) 584 1666 - (8) 584 9951 - Ceular: 312 4543853

E-mail: correo@empoaguas.gov.co
WWW.empoaguas.gov.co
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COMPONENTE 5: TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Fecha
Subcompone . Meta o . Responsa
Actividades Indicadores programa
nte producto ble
da
Publicar la
informacién Conocer el Subgerentes
institucional en el rado de Implementaci = Comercial;
enlace de g . 6n Operativa, Permanent
1.1 . implementacid - . . .
Subcompanente transparencia y nde la Ley lineamientos Administrativ = e
u
i accesoa la 1712 de 2014  delaley oy
. ) informacién conforme Financiero
Lineamientos de | ti . t
Transparencia a la normativa vigente = .
Activa : ;2 ireccion
o huwasio"  URLdels | Subgeret
Irup y P ada y informacién Administrativ
1.2 | Atencion al actualizada en lizad 31/01/2022
Ciudadano vigencia la pagina web actug lzaday Oy
I publicada en Financiero
2020 institucional .
pagina web
Actualizar en el sitio
web oficial, medios de
comunicacion fisico y
otros canales de Informacion Ubicacién Subgerente
Subcomponente comunicacion publicada y electrénica gel .
- . - - L Administrativ
2 habilitados; los actualizada en | (direccion o
Lineamientosde | 2.1 | nUmeros telefénicos, la pagina web URL) y Yoo Permanente
Transparencia i i -~ O afit 1 Financiero,
p direcciones fisicas y institucional y cartelera -
Pasiva 2 L P seccién de
electronicas oficiales en carteleras fisica de ;
. e X i Sistemas
destinadas para la fisicas informacién
recepcion de
solicitudes de
informacion.
Subcomponente y Actualizar Subg_e_rente_
Elaboracic’m los Esquema de |nJ8|fif::;;02n la alrema ﬁdmlnlStraUV
3.1 | publicacion de la pulb? publicado en Yoo Permanente
Instrumentos de i ! pagina web la paqi p Financiero,
Gestion de la informacion institucional 'a pagina wle seccién de
Informacion instituciona Sistemas
Mantener en buen Mantenimiento
estado los puntos de de espacios con
f”b°°mp°”e”te accesibilidad a los accesibilidad a Subgerente
Criterio 41 espacios fisicos de la los ciudadanos Ma?ter(ljlmlento Administrativo  permanente
diferencial de empresa para personas el . realizado y Financiero
accesibilidad en condiciones de discapacidad,
discapacidad. (Ley 1346
de 2009)
Subcomponente
5 .
Monitoreo del 5.1 sGeeng:rre:In (fj?a";;icitu s Informe Control Interno | 30/06/2022
Acceso a la ’ . 2 Documento generado de Gestion 31/12/2022
Informacién de acceso a informacion.
Publica

Calle 19 No. 19D - 55 B El Modelo - San José del Guaviare - Guaviare - Colombia
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2. INICIATIVAS ADICIONALES

COMPONENTE 6: INICIATIVAS ADICIONALES

S . Fecha
Iniciativas Actividades Meta o producto | Responsable programada

Iniciativa 1 . - o Subgerente
- Divulgar Cédigo de = Documento Cddigo L .
Cadigo de 1.1 Integridad. de Integridad Administrativoy | 31/03/2022

Integridad Financiero

CONSOLIDACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL

La consolidacion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al ciudadano, estara a cargo de
la Oficina de Control Interno de Gestidn, quien ademas servira de facilitadora para todo
el proceso de elaboracion del mismo.

“La verificacidon de la elaboracion, de su visibilizacion, el seguimiento y el control a las
acciones contempladas en la herramienta “Estrategias para la construccién del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” le corresponde a la Oficina de Control Interno
de Gestion.

El seguimiento se realiza tres (3) veces al afio en las siguientes fechas: 30 de abril, 31
de agosto y 31 de diciembre de 2022. La publicacion debera surtirse dentro de los diez
(10) primeros dias habiles de los meses de mayo, septiembre y enero respectivamente.

El seguimiento adelantado por la Oficina de Control Interno se debera publicar en la pagina web
de la entidad o en lugar de facil acceso al ciudadano.

ICENTE U
Gerente General
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