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INTRODUCCION

La Empresa de Servicios Publicos de Guarne ha formulado para la vigencia 2022
el Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano de acuerdo a lo establecido en el
articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 “Cada entidad del orden nacional, departamental
y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencién al ciudadano”. En ese sentido y comprometidos con el
MIPG- Modelo integrado de planeacion y gestion, hemos articulado una serie de
actividades que se podran identificar a lo largo del plan en cada uno de sus 6
componentes, logrando una mayor coherencia desde su planificacién hasta su
implementacion.

Para combatir la corrupcion, es necesario afianzar la cultura de la integridad y
fortalecer los mecanismos de transparencia y acceso a la informacion, control social
y fortalecimiento institucional; es por ello que el presente Plan hace parte del
proceso de Direccionamiento Estratégico, a cargo de la Gerencia, como garantia
del compromiso de las directivas de la Empresa con el pleno desarrollo de las
estrategias disefiadas que apunten al cumplimiento de los siguientes componentes:

Gestion del Riesgo de Corrupcion — Mapa de Riesgos de Corrupciéon y
acciones para su manejo: mediante este componente se elabora el mapa de
riesgos de corrupcioén, ajustando la metodologia a los lineamientos definidos en el
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién
al Ciudadano”.

Estrategia anti tramites: Con esta estrategia se pretende identificar, estandarizar
y optimizar los tramites y/o procedimientos administrativos con el propdsito de
facilitar las relaciones con los usuarios y el acceso de éstos a los servicios de la
Empresa.

Rendicion de Cuentas: Se pretende el disefio y ejecucion de acciones y
estrategias que permitan fortalecer la participacion y el didlogo con los usuarios,
logrando asi informar, explicar y dar a conocer los resultados de la gestion a los
usuarios, entidades publicas y organismos de control.

Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano: Con este componente se
busca el disefio y desarrollo de estrategias para mejorar la calidad y el acceso a los
tramites y servicios de Aquaterra, fortaleciendo la atencion a los usuarios a traves
de los canales de atencion, asegurando las competencias del talento humano y
mejorando los procedimientos para satisfacer las necesidades de la ciudadania.

Mecanismos para la Transparencia y el acceso a la informacién: Tiene como
finalidad garantizar el derecho fundamental de acceso de la informacién publica y
promocién de la transparencia a través del desarrollo de estrategias que garanticen
la actualizacion de la informacion relacionada con la ley 1712 de 2014 y otras
acciones proactivas para su implementacion.
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Iniciativas adicionales: Es importante establecer acciones que garanticen un
ejercicio articulado y armoénico para dirigir y evaluar el desempeno institucional,
estableciendo los controles necesarios para la administracion y conservacion de los
documentos producidos en el ejercicio institucional.

1. Gestidn de Riesgo de
Corrupcion
Mapa de Riesgos de
Corrupcion

6. Iniciativas 2. Racionalizacién
Adicionales de Tamites

5. Mecanismos para la
Transparencia y Acceso a la
Informacién de Cuentas

3. Rendicion

4. Mecanismos para Mejorar

la Atecidn al Ciudadano

Figura 1. Componentes del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano
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1. MARCO INSTITUCIONAL / PLATAFORMA ESTRATEGICA
1.1. HISTORIA

La Empresa de Servicios Publicos de Guarne, es una empresa industrial y
comercial del estado, que aporta al mejoramiento, desarrollo y calidad de vida de
nuestra comunidad, mediante la prestacion eficiente de los servicios publicos
acueducto, alcantarillado y aseo y otros servicios inherentes a la razon social.

En la Empresa se promueve el uso racional de los recursos naturales, se busca la
satisfaccion de los usuarios y la sostenibilidad financiera con responsabilidad social.

La Empresa fue creada por el Honorable Concejo Municipal mediante acuerdo
Municipal No.005 el 9 de enero de 1998, y modificado por el Acuerdo No. 010 de
marzo 3 de 1998 y como maximo organo directivo se cuenta con la Junta Directiva
integrada por:

+» El Alcalde Municipal quien la preside

+» Secretario de Obras Publicas de la Administracion Municipal

¢+ Secretario de Planeacion de la Administracion Municipal

+ Representante del Comité de Control Social

+ Un Representante de la comunidad elegido por convocatoria publica
adelantada desde la Alcaldia.

++ El Gerente de la Empresa cumple las funciones de secretario de la Junta con
voz, pero sin voto.

En la actualidad, la Empresa opera en la sede administrativa ubicada en el Centro
Integrado de Comercializacion y Transporte, direccion, carrera 50 42-100, local 209,
ademas cuenta con una bodega ubicada en el primer piso; adicionalmente opera
las instalaciones de la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales PTAR, Planta
de Tratamiento de Residuos Organicos PTRO y la Planta de Tratamiento de Agua
Potable PTAP.

Como aspecto importante de la prestacion del servicio, se cuenta con cobertura
referente al casco urbano para acueducto del 100% Alcantarillado el 97% y en aseo
de 100%, para el sector rural la cobertura de aseo es del 85%.

1.2. MISION

AQUATERRA E.S.P es una Empresa Industrial y Comercial del Estado que presta
servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo. Aportando al
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion de Guarne y el desarrollo de un
territorio sostenible, satisfaciendo las necesidades de sus usuarios, actuando con
responsabilidad social y asegurando una sostenibilidad financiera.
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1.3. VISION

Para el 2030 AQUATERRA ESP GUARNE sera reconocida a nivel local y regional
por su amplia cobertura, continuidad y calidad en la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios, con responsabilidad social, incluyente, transparente,
satisfaciendo las necesidades basicas de nuestros usuarios y contribuyendo a la
construccion de un territorio sostenible y en armonia con el medio ambiente; a
través de mejoras en sus procesos e infraestructura, implementando tecnologia
adecuada para lograr eficiencia, eficacia y efectividad.

1.4. POLITICA DE CALIDAD

En la Empresa de Servicios Publicos de Guarne prestamos los servicios publicos
de acueducto, alcantarillado y aseo con calidad, atendiendo los requerimientos de
nuestros usuarios y el uso adecuado de los recursos naturales, mediante el
cumplimiento de la normatividad legal vigente y el mejoramiento continuo de todos
los procesos, contando con infraestructura adecuada, personal comprometido y
calificado.

1.5. VALORES Y PRINCIPIOS

La Empresa de Servicios Publicos de Guarne tiene como base los principios y
valores éticos, morales y legales intrinsecos e inalienables a cada uno de sus
miembros, que agrupados en torno a estos fundamentos, enmarcan las relaciones
con la organizacion, los clientes, proveedores y sociedad en general y se
comprometen a actuar en términos de productividad econdmica, crecimiento
organizacional, progreso social, mejoramiento del nivel de vida, conservacion
ambiental y desarrollo de la inteligencia. Como parte de la cultura organizacional
estos principios y valores serviran de carta de navegacion, para concebir una
filosofia que sustente el desarrollo y obtencién de la Misién y Visién de la Empresa

Como valores corporativos se encuentran adoptados:

Los servidores publicos somos personas que con vocacion y orgullo trabajamos
duro todos los dias para servir y ayudar a los colombianos. Es por esto que este
Cddigo es tan importante. LIévalo contigo, léelo, entiéndelo, siéntelo y vivelo dia
tras dia.

1. Honestidad. Actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis
deberes con transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

2. Respeto. Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con
sus virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier
condicion.

3. Compromiso. Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico
y estoy en disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades de
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las personas con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre
mejorar su bienestar.

4. Diligencia. Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a
mi cargo de la mejor manera posible, con atencion, prontitud, destreza y eficiencia,
para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

5. Justicia. Actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas,
con equidad, igualdad y sin discriminacion.

6. Solidaridad. Brindo mi ayuda a las personas cuando lo necesitan sin esperar
algo a cambio.

7. Lealtad. Obro de acuerdo a los principios éticos, morales, culturales y ecolégicos
de acuerdo a las normas institucionales.

PRINCIPIOS

Calidad de vida: Mejorar la calidad de vida, satisfaciendo las necesidades de la
comunidad para alcanzar el bienestar social.

Productividad empresarial: Correcta gestion en los procesos y recursos de la
empresa, es decir, de los trabajadores, del capital, de los recursos fisicos, de los
meétodos y técnicas de prestacion del servicio, entre otros, para lograr los objetivos
empresariales con mayor eficacia.

Desarrollo sostenible: aportar para lograr, de manera equilibrada, la proteccion
del medio ambiente y el desarrollo econdémico y social.

Trabajo en equipo: Para brindar una mejor calidad en la prestacion de los servicios
y articular el trabajo de las diferentes dependencias para lograr mejores resultados.

Desarrollo profesional: orientado al mejoramiento de las competencias del
recurso humano, para lograr objetivos dentro de la empresa, fortaleciendo las
aptitudes del personal para contribuir al mejoramiento continuo de la prestacion de
servicios.

1.6. POLITICA AMBIENTAL

La Empresa de Servicios Publicos de Guarne asume como politica Ambiental
promover las buenas practicas que sean asumidas como una actitud cotidiana, para
contribuir a la proteccion y conservacion del entorno en el que desarrollamos
nuestras actividades diarias, mediante la adopcion de estrategias de
comportamientos amigables con el ambiente con la participacion y el compromiso
de todos en las diferentes areas de trabajo, generando conciencia ambiental.
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La Empresa de Servicios Publicos de Guarne como empresa prestadora del
servicio publico de aseo implementara la politica Ambiental para aportar al cuidado
del medio ambiente, buscando generar en cada uno de las personas mayor
compromiso en cuanto al cuidado de los recursos naturales, con la programacion y
ejecucion de diferentes procesos de sensibilizacion y la implementacion de politicas
en los temas relacionados con:

» Manejo integral de los residuos soélidos: Por medio del personal encargado
del PGIRS, se realizara un proceso de capacitacién enfocado en un adecuado
manejo de los residuos sélidos.

* Implementaciéon de estrategias para disminuir el consumo del papel: La
Empresa de Servicios Publicos de Guarne continuara utilizando papel amigable con
el ambiente, ademas implementara una campafna promoviendo la reutilizacion de
las hojas y la impresion a doble cara. guardar los documentos en formato digital,
compartiendo informacion en lugar de generar copias para cada persona, utilizando
la Intranet, correos electronicos, teléfono, etc

+ Implementacion de estrategias de reciclaje interno y externo: Después de
realizar el proceso de capacitacion, la empresa pondra a disposicion de sus
empleados y contratistas puntos debidamente sefalizados para la disposicion final.
El material reciclado sera entregado a los recuperadores que hacen parte del
proyecto de agremiacion adelantado por la Empresa de Servicios Publicos de
Guarne.

« Implementar estrategia para disminuir el uso de desechables: En todos los
eventos realizados por La Empresa de Servicios Publicos de Guarne en temas de
capacitacion, celebracién e integracion, se fomentara el NO uso de elementos
desechables, que sean biodegradables y /o reciclables

+ Implementacion de estrategias para el ahorro del agua: La Empresa de
Servicios Publicos de Guarne implementara una campafa para fomentar el uso
eficiente y ahorro del agua por parte del personal de la empresa, donde se
promoveran temas como: cerrar la llave al momento de cepillarnos y/o utilizar un
vaso, reparar las llaves que estén goteando, no arrojar papel al sanitario, e
implementar sistemas de recoleccion de aguas lluvias en las areas de trabajo.

+ Implementacion de estrategias para el ahorro de energia: La Empresa de
Servicios Publicos de Guarne iniciara campafa para buscar el ahorro de energia
por parte del personal de la empresa, donde se promoveran temas como: usar
bombillos de bajo consumo, apagar y desenchufar los aparatos que no se usen,
configurar los computadores en modo ahorro de energia, apagar las bombillas
cuando salgan de los lugares de trabajo y aprovechar al maximo la energia solar.

+ Implementar una estrategia para disminuir la huella de carbono (promover
el uso de la bicicleta y/o dia sin carro, jornadas de siembra de arbol, cuidado de una
planta en cada puesto de trabajo, entre otras)
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1.7. CLIENTES Y DEMANDA
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CARACTERIZACION DE USUARIOS A DICIEMBRE 2022
. ASEO
uso CATEGORIA ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
Urbanos Rurales Total
R-1 98 98 101 2654 2755
&‘ R-2 1980 1980 1984 4752 6736
&z) R-3 4553 4492 4709 4204 8913
g R-4 184 175 188 1299 1487
E R-5 0 0 1 409 410
e R-6 0 0 0 30 30
Total Residencial 6815 6745 6983 13348 20331
. Comercial 954 932 867 286 1153
g Industrial 37 7 39 113 152
Z Oficial 37 37 40 47 87
‘% Institucional/Especial 21 21 13 32 45
':-D:‘ Total No Residencial 1049 997 959 478 1437
= TOTALES 7864 7742 7942 13826 21768

1.8. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

Tabla 1. Caracterizacion usuarios por servicio

La estructura administrativa de la Empresa garantiza el liderazgo frente a la gestion
de acciones para prevenir hechos de corrupcidén y promover las mejoras practicas
en materia de transparencia y atencion al ciudadano. La estructura se evidencia en
el siguiente grafico:
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Figura 2. Estructura Organizacional
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Figura 3. Planta de empleos (Actualizada mediante acuerdo N°04 de 2021)
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Figura 4. Mapa de procesos

1.9 MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION - MIPG -

Con el decreto nacional 1499 de 2017 se reglamentd la implementacion del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion MIPG en las entidades del gobierno ejecutivo nacional,
en los departamentos, municipios y sus entidades descentralizadas.

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano es un instrumento de planeacion para
entidad, previsto desde MIPG y que a partir de la fecha sera articulado con la politica de
integridad. Este modelo es un marco de referencia conceptual que busca optimizar la
gestion publica orientada a resultados, promover la generacion de valor publico y mejorar
el funcionamiento de las instancias de coordinacion interna.
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Figura 5. Esquema Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

2. OBJETIVOS DEL PLAN

2.1. OBJETIVO GENERAL

Establecer y desarrollar la estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al
ciudadano en LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE GUARNE a través de
la formulacién, seguimiento y control del plan anticorrupcién y de atencion al
ciudadano; instrumento de planeacién que se encuentra reglamentado por el
articulo 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, el Decreto 1081 de 2015 y el decreto 124

de 2016.
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2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Gestionar los posibles riesgos de corrupcion, especialmente aquellos inherentes al
desarrollo de las funciones misionales de LA EMPRESA DE SERVICIOS
PUBLICOS DE GUARNE y que atenten contra el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

Fortalecer la participacién ciudadana como un proceso de retroalimentacion con la
comunidad que permita optimizar la gestion y la prestacion del servicio a los
usuarios, mejorando la calidad y accesibilidad de la informacion, los tramites y
servicios de la entidad.

Optimizar los recursos fisicos y tecnolégicos con el fin evitar riesgos de corrupcion,
acercar a los usuarios a los servicios que presta la Empresa, de manera simple y
eficiente.

Consolidar la estrategia permanente de rendicion de cuentas a la ciudadania que
permita mantener actualizados a los usuarios sobre la gestion de la entidad, en el
marco de la estrategia de participacion ciudadana.

Fortalecer los canales de comunicacion de la entidad con los usuarios, con
informacion de calidad, oportunidad y en lenguaje comprensible, consolidando los
fines de la ley de transparencia y acceso a la informacién publica.

3. DESARROLLO DE LOS COMPONENTES DEL PLAN

3.1. PRIMER COMPONENTE: GES’TI()N DEL RIESGO DE CORRUPCION -
MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO

Este componente se desarrolla teniendo en cuenta los criterios establecidos por la
Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica y el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, de acuerdo con la guia para la administraciéon
del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas, riesgos de gestion,
corrupcion y seguridad digital, los cuales permiten evidenciar los posibles riesgos
que pueden afectar el normal funcionamiento de la entidad. Actualmente, la
implementacion de este componente se ve reflejado en la identificacion,
clasificacion y analisis de riesgo, evaluacién del riesgo, monitoreo, revision y
seguimiento de riesgos de corrupcion; de esta forma se establecié el grado de
exposicion de la entidad, definicion y priorizacion de las acciones requeridas para
su tratamiento.

A partir de la identificacidn de los riesgos se determina la naturaleza de los controles
(Preventivos, Defectivos o Correctivos) los cuales se orientan a eliminar las causas
del riesgo, descubrir resultados no previstos o el restablecimiento de las
actividades, al igual que la definicion de controles (manuales y / o automaticos)
como la generacion de politicas de operacién o la utilizacién de herramientas
tecnologicas adecuados para controlar el Riesgo Inherente.
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3.1.1 POLITICA INSTITUCIONAL DE ADMINISTRACION DEL RIESGO

Nos comprometemos a preservar la eficacia operativa, asi como con la salvaguarda
y bienestar de sus funcionarios, garantizando el mejor manejo de los recursos,
mediante el establecimiento e implementacién de un Sistema de Administracion del
Riesgo que permita la minimizacién de los costos causados por éstos. Realizando
un adecuado analisis del contexto estratégico, la pronta identificacion de las
amenazas y sus causas, el acertado estudio y valoracion de los riesgos, asi como
la debida seleccion de métodos para su tratamiento y monitoreo, impediremos la
materializacidn de eventos que puedan afectar o impedir el normal desarrollo de los

procesos y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

A partir de los mapas de riesgos de los procesos y siguiendo la metodologia, se
procedera a construir el mapa de riesgos de corrupcion.

Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupciéon -Mapa de Riesgos de Corrupcion

Subcomponente Actividades LEEE Responsable AT
producto programada
Ajustar el
procedimiento
metodolégico acorde
a los aspectos
identificados en el Politica de .
S . . Responsables de Junio
1.1 | gjercicio realizado a riesgos
AN procesos 2023
nivel institucional en | aprobada
Sub ¢ la materia y conforme
/ u comp;'men e a la nueva politica de
Ifc;'l?'t(i:ceasge administracién de
[ 2021.
Administracion de gisc?:;zagén de Dos
Riesgos de Corrupcion ” ~ Gerente Junio
politica de campanas, ;
1.2 o 9 Comunicador Octubre
administracion de una cada 2023
riesgos semestre
Seguimiento anual a
las acciones de la un Noviembre
1.3 | politica de seguimiento | Asesor Control Interno
o g ~ 2023
administracion de en el ario
riesgos
Capacitar a los Una jornada | Asesor Control Interno
responsables de Profesional
procesos en la guia Universitaria Julio
IS;)l:gg:;nopg 2 21 metodolbgica para 2023
Construccion del Mapa Zggv/ggstraaon de
de Riesgos de g -
Corrupcion Realizar aj_ustes al Acta .de. Responsables de
2.9 |Mapa de riesgos por | seguimiento | procesos
"= | proceso y de Mapas Junio
corrupcion ajustados 2023
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Difusién del Mapa de | Divulgacion a Jjunio
Riesgos de través de Gerente Noviembre
3.1 | Corrupcién a nivel 2campafas Comunicador 2023
Subcomponente interno comunica-
Iproceso 3 cidnales.
Consulta y divulgacién Publicar el Mapa de | Mapa de
3.2 Riesgos de corrupcion | riesgos Comunicador Enero
*“ | en Ia pagina web de la | publicado 2023
Empresa
Realizar seguimiento | Tres Responsables de Abril
s cada 4 meses a la seguimientos | procesos Agosto
ubcomponente . ; ~ 7
) 4 4.1 matriz de riesgos de | en el afio Diciembre
proceso
Monitoreo o revision corrupcion y a la 2023
efectividad de los
controles
Realizar sequimiento | Tres Asesor de Control
Subcomponente a la administracién Informes de Interno Abril
Iproceso 5 5.1 | de los riesgos de seguimiento Agosto
Seguimiento corrupcion en la al plan Diciembre
entidad 2023

3.2. SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES

La estrategia de racionalizacion de tramites tiene como propdsito mejorar la
prestacion de los servicios y procedimientos administrativos, que permitan
acercarse a los usuarios y partes interesadas de manera oportuna y confiable.

Las apuestas para desarrollar en este componente son:

Objetivo: Fortalecer el desarrollo de la Politica Anti tramites, de conformidad con

las normas legales vigentes sobre la materia.

Estrategia: Implementar herramientas para el mejoramiento de los procesos,
procedimientos, tramites y/o servicios de la entidad.

Para dar cumplimiento a esta estrategia se cumpliran las siguientes actividades:

Componente 2: Estrategia Anti — Tramites

Subcomponente Actividades Meta o producto | Responsable B
programada
Subcomponente Publicar los tramites | Tramites Comunicador
Iproceso 1 1.1 en la pagina web de | publicados gerencia Marzo 2023
Tramites de la entidad la entidad
Subcomponente 21 Actualizacion de Tramites Directores de
Iproceso 2 : tramites actualizados areas Permanente
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Seguimiento a la

aplicacién de tramites

Estadisticas de

tramites y reportar

Estadisticas por
tramites

los dat I duct Directores de | Abril

2.2 0s galos a /a acueaucto areas Agosto
Gerencia para su alcantarillado y Noviembre
conocimiento y fines | aseo. 2023

pertinentes

3.3. TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

La rendicion de cuentas a la ciudadania se ha planteado con diferentes
mecanismos como la publicacion de informacion sobre la gestion de la entidad y la
participacion en la rendicion de cuentas.

Las apuestas para desarrollar en este componente son:
OBJETIVOS DE LA ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS

Promover y contribuir a la transparencia, la rendicion de cuentas, la participacion
ciudadana y el acceso a la informacion a la ciudadania y demas partes. De esta
forma, se busca acercar a los ciudadanos a la informacion de la Empresa, con el
fin de divulgar su accionar, logros, metas y dificultades en el cumplimento de la
gestion realizada.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Presentar informes sobre la gestién realizada durante el periodo objeto de
rendicion.

+ Facilitar el ejercicio del control social a la gestion de la Empresa a la ciudadania.

+«» Contribuir al desarrollo de los principios constitucionales de transparencia,
responsabilidad, eficacia, eficiencia, imparcialidad y participacion ciudadana en el
manejo de los recursos publicos.

++ Constituir un espacio de interlocucion directa entre los servidores publicos de la
entidad y la ciudadania.

+¢ |dentificar posibilidades de mejora que sirvan como insumo para ajustar los
proyectos y planes de accion, de manera que responda a las necesidades y
demandas de la comunidad.

A través de los diferentes medios de comunicaciéon (radio, medios escritos y
television), se le comunica a la comunidad todo lo relacionado con las diferentes
actividades que se desarrollan en la Empresa.

En el Concejo Municipal se presenta la rendicion de cuentas anual de acuerdo a la
programacion de las sesiones que realiza la Corporacion.
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Por medio de la pagina web y las redes sociales oficiales de la Empresa, se dan a
conocer los avances de todos los procesos que ejecutan con miras al mejoramiento
en la prestacion de los servicios.

Estrategia: Desarrollar mecanismos e

instrumentos que contribuyan a

la

consolidacion de una cultura de participacion ciudadana y rendicion de cuentas en
la gestion publica.

Componente 3: Rendicion de cuentas

cultura de la rendicién y
peticion de cuentas

comunicacion internos

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable focha
programada
Informar a los
directores de areas
11 los compromisos que | Correo informativo Gerente Agosto
asumiran en la Directores de 2023
rendicién de cuentas areas
Utilizar las redes
sociales y la pagina Redes sociales y Ggrente,
web para socializar pagina con erectores de
1.2 las actividades, informacién geas cad Permanente
SheEpETee | programas y constante y omunicador
Informacion de calidad y proyectos que se actualizada
| . ible realizan en la
en lenguaje comprensi Empresa
Presentar informe de Un anual
13 gestion al Concejo Concejo Municipal Gerente acuerdoa
) Municipal con informacién Directores de programacion
areas
Preparar y ejecutar la
actividad para la Audiencia publica de | Gerente y Equipo Diciembre
1.4 | rendicion de cuentas | rendicion de cuentas | Designado 2023
a la ciudadania al
finalizar el afo.
Generar espacios
informativos a la Medios de Gerente,
comunidad que den comunicacion directores de Permanente
21 cuenta de la gestion areas
de la entidad Comunicador
Subcomponente
2 L, ) Publicar en la pagina
Dla!ogo de c’ioble via con Web de la Empresa Julio
la C|uqadgn|a y sus cada seis meses los Asesor Control Diciembre
organizaciones informes de auditoria | |nformes publicados | Interno. 2023
2.2 |y estudios Comunicador
especializados que se
realicen y en general
el estado del Control
Interno en la entidad.
Actualizacion de la Informacion
Subcomponente 3 pagina ng, fortalecer pertingnte y
Incentivos para motivar la 31 i edgs sociales, actualizada Comunicador
. mejorar canales de Permanente
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Publicar el informe Gerente Diciembre
41 presentado en la Contratista Area 2023
rendicion de cuentas Informe publicado de sistemas
Subcomponente 4 _ —
Evaluacion y Realizar seguimiento
retroalimentacion a la a las reacciones de la | Informe Comunicador Abril
Fém fraaiyet comunidad,
gestion institucional 4.2 estadisticas, nimero Ago§to
de vistas, entre otras noviembre
2023

3.4. CUARTO COMPONENTE: ATENCION AL CIUDADANO

La atencién al ciudadano es un elemento de importancia para la gestion de las
entidades publicas. En este sentido, se impulsan varias acciones encaminadas a la
satisfaccion de los ciudadanos y demas partes interesadas, desarrollando
mecanismos que generen cambio en la cultura organizacional y el mejoramiento en
la atencién de las necesidades y expectativas de los usuarios

OBJETIVO DE LA ESTRATEGIA DE ATENCION AL CIUDADANO

Promover la transparencia en la regulacion de los servicios publicos domiciliarios
de acueducto, alcantarillado y aseo, asi como atender las necesidades de
informacion y requerimientos de los usuarios de manera oportuna.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Atender oportunamente las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias recibidas y el tramite que se da a las mismas.

* Brindar informacién ordenada y de facil acceso sobre los documentos y actos
administrativos expedidos por la Comision, en la pagina web.

En cumplimiento de las disposiciones constitucionales y legales, AQUATERRA
Empresa de Servicios Publicos de Guarne cuenta con los siguientes instrumentos
de gestion para la adecuada atencion de las diferentes modalidades del derecho
de peticion:

« Pagina Web www.aquaterraesp.gov.co la cual se rediseio en el 2019 para
mejorar la transmision de la informacion.

+» Redes sociales que mantienen un contacto directo con los usuarios en este
tiempo en el cual la tecnologia avanza a pasos agigantados y nos lleva a
modernizar la comunicacién; son mas los seguidores de las redes sociales que los
que se acercan directamente a la sede de la Empresa.

+ La entidad presta atencion a la comunidad en el siguiente horario: De lunes a
jueves de las 07:00 horas a las 17:45 horas
+ Viernes de las 07:00 horas a las 17:00 horas

¢ Se tiene implementado el buzén de sugerencias quejas y reclamos en la entrada
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de la sede Administrativa, para un mayor acercamiento con la comunidad.

¢ Utilizacion de carteleras ubicadas en la sede Administrativa, para informar a la
poblacion temas de interés general.

+« Aplicacion de encuestas para medir el grado de satisfaccion y consultar
problematicas de la comunidad con la prestacion de los servicios a cargo de la
entidad.

+ Sistema de radicacion, recepcion y distribucion de oficios a las diferentes
dependencias de la Empresa para su oportuna respuesta.

« Atenciones de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (P.Q.R.S)
relacionadas con la prestacion de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado
y aseo.

% Comunicacion directa y personalizada en las oficinas de las diferentes
Dependencias de la Empresa.

% Atencion telefonica en el PBX 551 51 84 / 551 56 42.

Componente 4: Servicio al Ciudadano
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable R
programada

Presentar el informe
Subcomponente 1 sobre PQRS con el ﬁn
Estructura administrativay |, , | d€ generar acciones Dos informes Asesor de Control | Junio
Direccionamiento -' | para mejorar la consolidados Interno Diciembre
estratégico atencion y la prestacion 2023

de los servicios.

Direccién Financiera

Subcomponente 2 Actualizar base de }BlCom.eerIZI ybla tal
Fortalecimiento de los 2.1 | datos de los usuarios Una base de A:Sr:g.c I‘lc')gcm(:a;en i
canales de atencion de acueducto, datos actualizada | Administrativas Permanente

alcantarillado y aseo por cada servicio (Facturacion)

Capacitar a los
Subcomponente 3 31 servidores publicos en | Una capacitacion | Técnica Agosto
Talento humano " | atencion al usuario anual. Administrativa 2023

(Talento Humano)

Documentar un

procedimiento para Un procedimiento | Gerente
flg?rﬁ:t'i?/gonerg?egimental 4.1 |atencion de PQRS y en aplicacién Asesor Juridico gggébre

yp derechos de peticion
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Sl
2 Fad
Publicar los Publicaciones responsable de la
procedimientos para pagina web .
4.2 | atencion de PQRS y Noviembre
S 2023
derechos de peticion en
la pagina web.
Campanfas de
sens:bll/zac':/.on sobre la | Realizar dos Director financiero ]
responsabilidad de los | camparias en el : Abril
) B y Comercial
5.1 | servidores publicos afio Octubre
Subcomponente 5 frente a los derechos 2023
Relacionamiento con el de los usuarios
ciudadano
Socializar el documento | Publicar en los Director financiero | Permanente
5.2 | de derechos y deberes | diferentes medios |y Comercial
de los usuarios de comunicacion

3.5. QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y
ACCESO A LA INFORMACION

Teniendo en cuenta las directrices establecidas en la Ley 1712 de 2014, se busca
que la ciudadania tenga acceso a toda la informacion publica de la entidad y brindar
las respuestas a las solicitudes en el marco de la transparencia.

De acuerdo a los lineamientos determinados en la transparencia activa, la cual
establece que la disponibilidad de la informacién se halle en medio fisico o
electrénico; por lo anterior dentro de la pagina web de la entidad se encontrara en
el link de: transparencia y acceso a la informacion publica, como se detalla a
continuacion:

# Inicio - Aquaterra x 4+ v = x
& C ) @ aquaterraespgovco B & * &
ifi Aplicaciones G Google @ Furag Lista de lectura

ymit SERVICIOS
e ""““V" INICIO NUESTRA EMPRESA SERVICIOS DEPENDENCIAS CONTACTENOS Q @

ACUEDUCTO ALCANTARILLADO ASEO

Bienestar y seguridad al servicio de todes los Trabajamos incansablemente para brindarte Un municipio Limpio que refleja la cultura de

habitantes. mejor calidad de vida su gente.

TU FACTURA f Transparencia
Pagos seguros DIGITAL y accesoala .
AQui Ta ritas informacién !

Figura 6. Presentacion pagina web institucional

Este componente del Plan Anticorrupciéon y de atencion al ciudadano debe
contribuir al logro del desarrollo y la democracia, mediante una mejor calidad de
vida y un mejor gobierno, ya que el acceso a la informacién publica, creada por la
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Ley 1712 de 2014, origina mayor y mejor capacidad de la ciudadania en la toma de
decisiones y de incidir en lo publico, en razén a que se genera mayor confianza,
transparencia, responsabilidad, mediante la rendicién de cuentas permanente de
las entidades publicas.

Para garantizar el derecho de acceso a la informacién publica, la empresa publica
y/o divulga la informacion correspondiente a transparencia y derecho de la
informacion de los siguientes temas entre otros:

¢ Publicacién de informacion obligatoria sobre la estructura.

e Publicacién de informacién minima obligatoria de procedimientos, servicios y
funcionamiento.

e Divulgacion de datos abiertos Publicacion de informacion sobre contratacion
publica.

Visibilizacién de la informacion contable y presupuestal

Se publicara de forma semestral los Estados Contables obligatorios de la entidad,
al igual que la ejecucion presupuestal para garantizar la transparencia y el buen
uso de los recursos del Presupuesto, haciendo asi visible el manejo de los mismos.

Publicacion de la Gestion Contractual

Con el fin de garantizar los postulados que soportan la funcién administrativa,
consagrados en el articulo 209 de la Constitucién Politica, AQUATERRA Empresa
de Servicios Publicos de Guarne publica sus actuaciones de gestion contractual en
la pagina web del Sistema Electronico de Contratacion Estatal -SECOP-
(www.colombiacompra.gov.co).

Con el uso de tecnologias se brinda publicidad, transparencia y eficiencia a la
gestidon contractual del Estado. Se permite la consulta de informacion sobre los
procesos contractuales adelantados por las entidades del Estado. De esta forma se
promueve la modernizacion y la optimizacion de la contratacion publica.

Gestion Documental

Se vienen desarrollando actividades a través de las cuales se gestiona la
produccion, el tramite, el almacenamiento y la recuperacién de documentos,
disminuyendo el uso de papel, garantizando la seguridad de la informacién y la
trazabilidad de los procesos, logrando mantener los registros de una manera segura
y generar ahorro en diferentes recursos en cara a la modernizacion de la entidad.
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Componente 5: Transparencia y Acceso a la Informacion
Subcomponente Actividades p:\'?::ltzc‘:o Indicadores Responsable prol;?':?naa da
Director
Publicar la Dos Financiero y
11 informacion publicaciones | Nro. de Comercial Todos los
" | financiera y en el afio publicaciones | Contador meses del
contable de la Contratista area | 2023
entidad de sistemas
Técnico
Publicar la ” Publicar una ?ggﬁg},ﬁam i
12 informacién de los Informacion vez al aro fos Documental) Dovimbre
inventarios publicada inventarios Responsable de 2023
documentales po!
Subcomponente 1 documentales la pagina web
p - T
Lineamientos de Eub//car Ia . Tecn_/cg .
Transparencia Activa informacion Informacion | Publicar toda | Administrativa
contractual ; la informacién | (contratacion) Permanente
publicada
13 oporltuna—mente ya contractual
través de los
medios
establecidos para
ello.
Aplicar encuesta de | Analisis de Un anélisis en | Auxiliar
satisfaccion y encuesta el afio Administrativa Octubre
1.4 presentar (PQR) 2023
’ resultados, con el
fin de analizar y
proponer mejoras
Disenar y publicar
campanas en las Gerente
redes sociales y la | Campafias Publicar dos Comunicador Junio
pagina web publicas campanas Octubre
2.1 | relacionadas con la 2023
transparencia y el
papel de los ciuda-
Subcomponente 2 danos en el control
Lineamientos de social.
Transparencia Elaborar Realizar
Pasiva estadisticas de las Estadisti actualizaciones C icad
publicaciones con stagisticas y permanentes omunicador .
publicaciones Abril
mayor alcance en la de la
2.2 |pagina web y las permanentes | i rmacion Agosto
redes sociales para noviembre
mejorar la 2023
publicidad en las
mismas
Actualizar el acto 100% de los
Subcomponente 3 administrativo para informes Gerente
Elaboracion los designar Un acto presentados Directores Enero
Instrumentos de 3.1 |responsables enla | ggministrativo | dentro delos | asesor Control | 2023
Gestion de la presentacion de terminos Interno
Informacion informes a cargo de establecidos Asesor Juridico
la entidad.
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Garantizar la Atencion
Subcomponente 4 atencion ' preferencial Atencion ' Auxil{'ar '
Criterio diferencial de | 4.1 |Preferencial acorde preferencial Administrativa Permanente
accesibilidad a lqs .d/sposm/ones PQR
definidas por la
Entidad.
Realizar Nro. de Auxiliar
seguimiento al total Informes informes Administrativa Antes del 10
de los PQR
5.1 | requerimientos mensuales Técnico de cada mes
q
Subcomponente 5 recibidos y tiempo Administrativo
Monitoreo del de respuesta (Gestion
Acceso a la Documental)
Informacion Publica Publicar y vincular | Indice de Nro. de Técnica
las hojas de vida de | vinculacién y | servidores Administrativa Junio
5.2 | los servidores gestion en el | publicos (Talento 2023
publicos en el SIGEP al vinculados Humano)
SIGEP 100%

3.6. INICIATIVAS ADICIONALES

La Empresa ejecutara en el afio 2023 como acciéon complementaria de este Plan
Anticorrupcion, Campafias de autocontrol, transparencia y ética en el servicio
publico. Para ello se contemplaran los recursos en el presupuesto y el plan de
adquisiciones de la actual vigencia.

Componente 6: Iniciativas adicionales
Subcomponente Actividades LR Indicadores Responsable P
producto programada

Curso virtual de Los Certificaciones | Técnica Agosto 202
Integridad, funcionarios | del curso Administrativa

Subcomponente 3 .

1.3 | Transparencia y con el curso (Talento Humano)

Talento humano .
Lucha contra la realizado
Corrupcién

4. AJUSTES ADMINISTRATIVOS

A partir de la fecha de publicacion, cada responsable debe ejecutar las acciones
contempladas en sus procesos. En concordancia con la cultura del autocontrol, al
interior de la entidad los lideres de los procesos junto con su equipo
permanentemente realizaran monitoreo y evaluaciéon del Mapa de Riesgos de
Corrupcion y el mapa de riesgos de cada proceso.

5. SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION
AL CIUDADANO

Conforme al capitulo quinto, del documento “Estrategias para la construcciéon del
Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano” Version 2, elaborado por la
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Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica, la consolidacion y
monitoreo del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, esta a cargo de la
Oficina Asesora de Planeacion; en el caso de Aquaterra al carecer dentro de su
estructura de esta dependencia, la responsabilidad, sera asumida por la Gerente.

La Oficina de Control Interno, realizara la verificacion de la elaboraciéon y
publicacién del Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano y ejercera el
seguimiento con relacion a los avances y actividades establecidas en el Plan.

De acuerdo a la Estrategia para la Construccién del Plan Anticorrupcién y Atencion
al ciudadano-V2, senalan fechas de seguimiento y publicacion donde la Oficina de
Control Interno debera realizarlas tres (3) veces al afio asi:

» Primer seguimiento: Con corte al 30 de abril. La publicaciéon debera realizarse
dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de mayo.

» Segundo seguimiento: Con corte al 31 de agosto. La publicacion debera
realizarse dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de septiembre.

» Tercer seguimiento: Con corte al 31 de diciembre. La publicacién debera
realizarse dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de enero.

De acuerdo con el resultado de las evaluaciones periédicas realizadas al Plan
Anticorrupcion y de Atenciéon al Ciudadano, la entidad presentara los
correspondientes planes de mejoramiento que considere pertinentes, para el logro
de las actividades definidas por cada una de las areas que participan en la ejecucion
de este Plan.

6. MARCO LEGAL

« CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA.

< Ley 87 de noviembre 29 de 1993 (Por la cual se establecen normas para el
ejercicio del control interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan
otras disposiciones).

< PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA. DECRETO 2623 DEL 13 DE JULIO DE
2009. Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

< CONGRESO DE LA REPUBLICA. LEY 1474 DEL 14 DE JULIO DE 2011. Por la
cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de la
gestion publica.

< PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA. DECRETO 0019 DEL 10 DE ENERO DE
2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica.

< PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA. DECRETO 2641 DEL 17 DE DICIEMBRE

B4 servicioalcliente@aquaterraesp.gov.co
www.aguaterraesp.gov.co

@ 148801262
Oooassisies

e Carrera 50 N° 42-100 local 209



EMPRESA vy f @aquaterraespguarne

SERVICIOS

PUBLICOS

DE 2012. Por el cual se reglamentan los articulos 73 'y 76 de la Ley 1474 de 2011.

% 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.

<+ DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA (DAFP).
Guia para la racionalizacion de tramites, Guia para la definicién de riesgos en la
entidad y Guia para la definicién de riesgos por corrupcién

< SECRETARIA DE TRANSPARENCIA - PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA.
Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al ciudadano.

s AQUATERRA Empresa de Servicios Publicos de Guarne, Documentos del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.
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