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en tu vida

1. INTRODUCCION

Para abordar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano es
necesario realizar la contextualizacion de la entidad, de tal manera que se
obtenga una vision general de la misma, desde el punto de vista interno y
de su entorno, para continuar con el desarrollo de cada uno de sus
componentes, para esto Empresas PUblicas del Quindio "EPQ" S. A. E.S.P. en
el presente documento describe las actividades que la Entidad realiza en
cumplimiento del arficulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la cual establece que
“Cada entfidad del orden nacional, departamental y municipal deberd
elaborar anualmente una estrategia de lucha confra la corrupciéon y de
atencidon al ciudadano, dicha estrategia contemplard, segin la
actualizacién de la funcién publica de tres componentes que son:

e Componente 1. Gestidn del riesgo de corrupcidn-mapa de riesgo de
corrupcion

e Componente 2. Redlizacién de trdmites

e Componente 3.Estrategia rendicion de la cuenta.

e Componente 4. Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano

e Componente 5. Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la
Informaciéon

Entre ofras cosas, todas estas medidas concretas son aplicadas para mitigar
esos riesgos, las estrategias anti trdmites y los mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano”. El Plan lo integran las politicas descritas en el
arficulo 73 de la Ley 1474 de 2011, en el articulo 52 de la Ley 1757 de 2015y
en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion (Ley 1712 de 2014),
todas estas orientadas a prevenir la corrupcion.

Para su elaboracion, se tomd como punto de referencia la metodologia
establecida por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica, el Departamento Administrativo de la Funcidon Publica y el
Departamento Nacional de Planeacion.

Empresas Publicas del Quindio “EPQ" S. A. E.S.P. presenta sus estrategias de:
antficorrupcion, servicio al ciudadano, rendicidon de cuentas y participacion
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ciudadana, con el fin de fomentar la transparencia en

su gestion institucional 'y mejorar la prestacién de sus en tu vida

servicios y enfrega de sus productos a los servidores publicos,
instituciones y ciudadanos con oportunidad, calidad e innovaciéon para lo
cual fue necesario la apropiacion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano por parte de la Alta Direcciéon de la entidad.

El presente documento consta de los siguientes componentes:

PRIMER COMPONENTE: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE
RIESGOS DE CORRUPCION.

SEGUNDO COMPONENTE: RACIONALIZACION DE TRAMITES.
TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS.

CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANO, LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS.

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

SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES.
2. DIAGNOSTICO

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, es un instrumento de tipo
preventivo para el control de la gestion y generar estrategias que apunten
a movilizar a la entidad para hacer visible su actuar e interactuar con los
grupos de interés, realizar una revision contfinua de los frdmites y servicios e
identificar los posibles riesgos de corrupcidon definiendo controles
preventivos. Empresas PUblicas del Quindio EPQ S.A. E.S. P. enfiende que esta
es la manera para lograr una Empresa mds eficiente transparente, eficaz,
moderna y participativa. Es importante resaltar la responsabilidad que debe
asumir la Alta Direccidon de la entidad frente al Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano, en este sentido es la responsable de que sea un
instrumento de gestidn, le corresponde darle contenido estratégico vy
articularlo con la gestion y los objetivos de la entidad; ejecutarlo y generar
los lineamientos para su promocién y
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divulgacion al interior y al exterior de la enfidad, asi

como el seguimiento a las acciones planteadas. en tu vida

3. OBJETIVO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Definir actividades concretas encaminadas a fomentar la tfransparencia en
la gestion, que permitan la identificacion, seguimiento y control oportuno de
los riesgos; la sistematizacion y racionalizacion de los tramites y servicios de
la Entidad; hacer una rendicidn de cuentas efectiva y permanente;
fortalecer la participacion ciudadana en todas las etapas de toma de
decisiones de la entidad y establecer estrategias para el mejoramiento de
la atencidn que se brinda al usuario. En procura de contar con una entidad
gue lucha contra la corrupcidon de manera efectiva, aplicando los principios
de transparencia y eficiencia administrativa.

3.1 Objetivos Especificos

e Promover la participacion ciudadana en la gestion.

e Hacer visible la gestion de las Empresas Publicas del Quindio a los
grupos de interés.

e Mejorar el servicio a fravés de la racionalizar los framites y servicios de
las Empresas PUblicas del Quindio.

e Formular actividades para prevenir y controlar los riesgos de
corrupcion.

e Determinar el Plan Anticorrupcion de la enfidad como instrumento de
tipo preventivo para el control de la gestion a través del cumplimiento
de sus componentes.

4. ALCANCE

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano debe ser aplicado por
todos los funcionarios, conftratistas y proveedores de Empresas PUblicas del
Quindio S.A ES.P, en la ejecucion de sus procesos, el desarrollo de sus
funciones y la normatividad aplicable.
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5. MARCO NORMATIVO

Metodologia Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

Ley 1474 de 2011
Estaiuto Anficormupcion

Decreto 4637 de 2011
Suprime un Progroma
Presidancial y crea una
Secrelaria en el DAPRE

Decreto 1649 de 2014
Medificacion de la
estruciura del DAPRE

Decreto 1081 de 2015
Unico del secior de
Presidencia de la
Repiblica

Modelo Infegrado
dePlaneaciony  Decreto 1081 de 2015
Decreto 1083 de 2015
Unico Funcion Piblica

Tramites
Decreto Ley 019 de
2012
Decreto Anfitramites

Art. 73

Ar. 4°

Ar. 2°

Art. 55

Ars .2.14.1
y siguienies

Ars.2.2.22.1
y siguienies

Titulo 24

PMan Anficomupcion y de Atencion al
Civdadano: Cada enfidod del orden nacional,
departamental y municipal deberd elaborar
anualmenfe una ja de lucha confra
la comupcion y de alencion al civdadano. la

ja paro conshuir esla eshafegio
eskd a corgo del Programa Presidencial de
Modermizacién, Eficiencia, Transparencia y
lucha contra ko Comupcién, —hoy Secrelaria
de Transparencia—.

Suprime el Programa Presidencial de
Modermizacién, Eficiencia, Transparencia y
lucha conira la Corrupcion.

Crea lo Secretaric de Transparencia en el
Deparfamento Administafivo de la Presidencia
de ko Repiblica.

Deroga el Decreto 4637 de 2011.

Funciones de la Secretaria de Transparencia:
13) Sefialor la metodologia para diser'n' y
hacer seguimienio a las estategios de lucha
contra ko corupcion y de alencién al ciudadano
que deberan elaborar anualmente las enfidodes
del orden nacional y teritorial.

Sefiala como metodologia pora elaborar lo
estategia de lucha confra | corupcion la
contenida en el documento “Estrafegios para
ko construccion del Plan Anficorupcion y de
Atencion al Ciudadano”.

Esioblece que &l Plon Anficorupcién y de
Atencion al Ciudodano hace parie del Modelo
Integrodo de Planeacion y Gesfion.

Regula el procedimiento para establecer y
mod‘lmlostmnﬁasoubnmdosporlaleyy

crear las instancias para los mismos

Dicka las normas para suprimir o reformar regu-
laciones, procedimientos y iramiles innecesarios
exisientes en lo Administracién Piblica.

en tu vida
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Tramites

Modelo Estandar
de Control Inferno
para el Estado
Colombiano (MECI)

Rendicién de

Transparencia
y Acceso ala

Ley 962 de 2005
ley Anfitramites

Decrelo 943 de 2014
MECI

Decreto 1083 de 2015
Unico Funcion Piblica

Ley 1757 de 2015
Promocion y profeccion
al derecho a la
ley 1712 de 2014
ley de Tronsparencia y
Acceso a la Informacién
Piblica

Ley 1474 de 2011
Estatufo Anficornupcion

Decreto 1649 de 2014
Medificacion de la
estructura del DAPRE

Ley 1755 de 2015
Derecho fundamental de
peficion

Ars. Ty
siguientes

Ads.
222161y
siguientes

Arts. 48y
siguientes

Art. 76

Ad. 1°

Dicla disposiciones sobre racionalizacion de
ramites y procedimienios odministrafivos de
los organismos y enfidades del Esiodo y de los
pur:':.?:res cp: ejercen funciones pﬁms o
presian servicios pablicos.

Adopla la ochualizacion del Modelo Estandar
de Confrol Inferno para el Estado Colombiano
MECI).

Adopia la achulizacién del MECI.

lo esralegio de rendicién de cuenlos hace
parte del Plon Anficorupcion y de Alencién al
Civdadano.

literal g) Deber de publicar en los sislkemas de
informacién del Estado o herramienios que lo
susfityan el Plan Anficorupcion y de Atencion
al Ciudadano.

Bl Programa Presidencial de Modemizacién,
Hiciencia, Transparencia y lucha contra lo
Corupcion debe sefialor los estandares que
deben cumplir los oficinas de peficiones,
quejas, sugerencias y reclamas de las enfidodes
piblicas.

Funciones de la Secreforia de Tronsparencia:
14) Senalar los esiindares que deben tener
en cuenia los enfidodes pi para s

oz de ias, ias
W quejas,  sugerencias y

Regulacion del derecho de peficion.
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6. TERMINOS Y DEFINICIONES .
en tu vida

Riesgo: Es la posibiidad de que suceda algun evento que
tendrd un impacto sobre los objetivos institucionales o del proceso. Se
expresa en términos de probabilidad y consecuencias.

Gestion del Riesgo: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con respecto al riesgo.

Politica para la Gestion del Riesgo: Declaracion de la direccion y las
infenciones generales de una organizacioén con respecto a la gestion del
riesgo.

Riesgo de Corrupcidn: Se entiende como la posibilidad de que, por accién
U omision, mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la
informacion, se lesionen los intereses de una entidad y en consecuencia del
Estado, para la obtencion de un beneficio particular.

Riesgo Estratégico: Se asocia con la forma en que se administra la entidad.
El manejo del riesgo estratégico se enfoca en asuntos globales relacionados
con el Plan Estratégico Institucional y su direccionamiento estratégico
(Mision,  Vision, Politica y Objetivos de Calidad), el diseno vy
conceptualizacién de la entidad por parte de sus directivos.

Riesgos Operativos: Comprenden riesgos provenientes del funcionamiento y
operatividad de los sistemas de informacion, de la definicion de los procesos,
de la estructura de la entidad y la articulacion e interaccidon entre procesos.

Riesgos Financieros: Se relacionan con el manejo de los recursos de la
entidad que incluyen: La ejecucion presupuestal, la elaboraciéon de los
estados financieros, los pagos, manejos de excedentes de tesoreria y el
manejo sobre los bienes.

Riesgos de Cumplimiento: Se asocian con la capacidad de la entidad para
cumplir con los requisitos legales, confractuales, de éfica publica y en
general con su compromiso ante la comunidad.

Riesgos de Tecnologia: Estdn relacionados con la capacidad tecnoldgica
de la Entidad para satisfacer sus necesidades actuales y futuras y el
cumplimiento de la mision.
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Riesgos de Imagen: Estan relacionados con la

percepcion y la confianza por parte de la ciudadania en fu vida

hacia la organizacion.

Corrupcion: cuando por accidén u omision, mediante el uso indebido del
poder, de los recursos o de la informacion, se lesionen los intereses de una
entidad y, en consecuencia, del Estado, para la obtencién de un beneficio
particular

Contratacién: Es el proceso mediante el cual se realiza una transaccion en
el que una parte se compromete a transferir recursos econdémicos a cambio
de la recepcidon de un determinado servicio.

Defensa Juridica: Es el derecho fundamental que una persona, fisica o
juridica, o de algun colectivo tiene de defenderse ante un tribunal de justicia
de los cargos que se imputan con plenas garantias de igualdad e
independencia.

Administracion del Riesgo: Actividades encaminadas a la reduccién de los
riesgos de la entidad, a fravés de la identificacion, valoraciéon, evaluacion y
manejo de los mismos.

Audiencia PUblica de Rendiciéon de Cuentas: Proceso a través del cual se
abren espacios de encuentro y reflexion al final del proceso sobre los
resultados de la gestion de un periodo, en el cual se resumen aspectos
cruciales.

Audiencia PuUblica: Proceso a través del cual se crean espacios
institucionales de participacion ciudadana para la toma de decisiones
administrativas o legislativas, con el fin de garantizar el derecho de los
ciudadanos a participar en el proceso decisorio de la Administracion
Publica. Se busca que exista un didlogo en el cual se discutan aspectos
relacionados con la formulacion, ejecucidon o evaluacion de politicas,
planes, programas, cuando se puedan afectan derechos o intereses
colectivos.

Ciudadano: Persona natural o juridica (puUblica o privada), nacional,
residente o no en Colombia, como también la persona extranjera que
permanezca, tenga domicilio en el pais, o tenga contacto con alguna
autoridad publica, y en general cualguier miembro de la comunidad sin
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importar el vinculo juridico que tenga con el Estado, y

que sea destinatario de politicas publicas, se relacione o en tu vida

inferactle

Con éste con el fin de ejercer sus derechos civiles y/o politicos y cumplir con
sus obligaciones.

Control Social: Busca la vinculacion directa de los ciudadanos con el
ejercicio publico, con el objetivo de garantizar una gestion puUblica efectiva
y parficipativa.

Datos Abiertos: son todos aquellos datos primarios, sin procesar, en formatos
estdndar, estructurados, interoperables, accesibles y reutilizables, que no
requieren permisos especificos, con el objetivo de que terceros puedan
crear servicios derivados de los mismos.

Didlogo: Son aquellas prdcticas en las cuales las entidades publicas,
ademds de brindar informacién a los ciudadanos, dan explicaciones vy
justificaciones de las acciones realizadas durante la gestion, en espacios
presenciales o de manera oral. Asi mismo, gracias a los avances
tecnoldgicos de los Ultimos tiempos, el didlogo se puede desarrollar a través
de canales virtuales como videoconferencias, chats, redes sociales, entre
otros espacios disenados para el mismo fin.

Emisor: Es la persona encargada de codificar, generar y fransmitir un
mensaje de inferés a través de diferentes medios y canales.

Grupos de Interés: Personas, grupos o entidades sobre las cuales el ente
publico tiene influencia, o son influenciadas por ella. Es sindnimo de
“Publicos internos y externos”, o “Clientes internos y externos”, o “partes
interesadas”.

Informacion: Disponibilidad, exposicion y difusion de los datos, estadisticas,
documentos, informes, etc., sobre las funciones a cargo de la institucion o
servidor, desde el momento de la planeaciéon hasta las fases de control y
evaluacion

Informacion Publica: es la informacion generada por el sector pUblico o que
sea de naturaleza publica que es puesta a disposicidon de la ciudadania a
través de varios medios.

pag. 12




Innovacion Abierta: Busca ir mds alld de los limites

internos de las entidades, la cooperacién con ofras en tu vida
enfidades o agentes externos juegan un papel fundamental. Es

decir, se combina el conocimiento interno con el externo.

Lenguaje Claro: es el conjunto de principios que permiten a instituciones
publicas y privadas usar un lenguaje que garantice claridad y efectividad
en la comunicacion de informacion que afecta la vida de los ciudadanos,
en sus derechos o deberes, prestando especial atencidn alas caracteristicas
de la audiencia al momento de comunicar.

Medio de Comunicacion: son los instrumentos utilizados en la sociedad, con
el objetivo de informar y comunicar un mensaje de manera masiva, a través
de uno o mds canales definidos.

Parte Interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempeno o
éxito de una organizacion.

Participacion Ciudadana: es el derecho que tiene toda persona de
expresarse lioremente y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar
y recibir informaciéon veraz e imparcial. Asi como el derecho de participar
activamente en el proceso de toma de decisiones.

Politicas de Manejo del Riesgo: Son los criterios que orientan la toma de
decisiones para tratar, y en lo posible minimizar, los riesgos en la entidad, en
funciéon de su evaluacion.

Red Social: sitio web en el cual se crean comunidades virtuales, en los cuales
un grupo de personas mantienen vinculos segun sus propios intereses.

Proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias: Proceso
administrativo implementado por las Empresas PUblicas del Quindio para
recibir comunicaciones de parte de los ciudadanos. A través de este
proceso se pueden formular peticiones, solicitudes de documentos,
consultas, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por actos de
corrupcion internos, relacionadas directamente con las funciones de las
Empresas Publicas del Quindio.

Tramites: Conjunto de requisitos, pasos o acciones que se encuentran
reguladas por el Estado, dentro de un procedimiento administrativo misional,
qgue deben efectuar los usuarios ante una instituciéon de la administraciéon
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publica o particular que ejerce  funciones

administrativas, para adquirir un derecho o cumplir con una en tu vida
obligacion prevista o autorizada por la Ley y cuyo resultado es

un producto o servicio.

7. PERFIL DE LA EMPRESA

Empresas PUblicas del Quindio EPQ S.A E.S.P tuvo su inicio con la razén social
Empresa Sanitaria del Quindio ESAQUIN S.A. E.S.P. que fue constituida por
Escritura PUblica nUmero 826 del dia 26 de abril de 1989 de la Notaria Primera
de Armenia Quindio, como sociedad andnima entre entidades publicas,
clasificadas legalmente de conformidad con el régimen de servicios
publicos domiciliarios (Ley 142 de 1994), como EMPRESA DE SERVICIOS
PUBLICOS OFICIAL, con domicilio principal en la ciudad de Armenia. La
Escrifura de Constitucion fue suscrita por el entonces Gobernador del
Departamento del Quindio, doctor Carlos Alberto Gémez Buendia, asi
como los alcaldes municipales de: Montenegro, La Tebaida, Quimbaya,
Circasia, Génova, Buenavista, Salento, Cérdoba, Pijao y Filandia.

Posteriormente cambid su denominacion social por Empresas Publicas del
Quindio EPQ S.A E.S.P, con Escritura PUblica niUmero 61 del dia 15 de enero
de 2016 de la Notaria Cuarta de Armenia Quindio. Simultdneamente la
Entidad amplié su objeto social para la prestaciéon de otros servicios como
lo son el Gas GLP por redes y la proyeccion de Nuevos Negocios.

Actualmente su sede principal se encuentra ubicada en la ciudad de
Armenia en la Carrera 14 No. 22-30 y oficinas coordinadoras en cada uno
de los diez (10) municipios socios donde actualmente administra y presta los
servicios de Agua Potable, y Saneamiento Bdsico y en los municipios de
Cordoba, Pijao, Buenavista y Génova los servicios de GLP por redes.

Empresas PUblicas del Quindio EPQ SA ESP, en cumplimiento de la Ley 142
de 1994 y demds normatividad vigente, se encuentra inscrita ante la
Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios — SSPD, con ID 330. Las
actividades registradas para el servicio de acueducto son: Captacion,
conduccion, fratamiento, almacenamiento, distribucion, comercializacion,
para el servicio de alcantarillado: Recoleccion, conduccidon, tratamiento,
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disposicion final y comercializacion y Distribucion para :
el servicio pUblico de gas licuado de petréleo por redes. en fu vida

Actualmente, es el prestador-operador de los servicios publicos domiciliarios
de Agua Potable, Saneamiento Bdsico en nueve municipios del
departamento del Quindio: Buenavista, Circasia, Filandia, Génova, La
Tebaida, Montenegro, Pijao, Quimbaya y Salento y para el servicio de gas
por redes los municipios de Génova, Pijao, Buenavista y Cérdoba.

El modelo Regional implementado obedece a la politica sectorial del
Gobierno Nacional, en una posicion preferente para la prestacion del
servicio frente a otros posibles prestadores. No obstante, tiene la facultad
para operar siempre y cuando la prestacion de los servicios sea eficiente y
permita la sostenibilidad de la misma.

7.1 Misidon

Empresas PUblicas del Quindio, EPQ S.A. ESP, es una empresa que existe para
contribuir ala vida y al bienestar de la comunidad de la regidon donde ejerce
su actividad, a través de la prestacion de servicios publicos domiciliarios de
Acueducto, Alcantarillado y Gas que cumplen altos estadndares de calidad,
continuidad, cantidad y cobertura, labores ejercidas con responsabilidad
social y ambiental, dando aplicacion a la normatividad vigente y a los
principios de neutralidad, solidaridad, distribucion, simplicidad vy
transparencia.

7.2 Vision

En los proximos cuatro anos, Empresas Publicas del Quindio, EPQ S.A. E.S.P.
continuard siendo una empresa sostenible y solida financieramente, que
serd reconocida en la regién por el cumplimiento exitoso e innovador de su
propuesta de valor relacionada con la prestacion de servicios publicos
domiciliarios de Acueducto, Alcantarilado y Gas que satisfacen
plenamente ala comunidad beneficiaria, logrados a fravés de trabajadores
competentes y de gran calidad humana que ven soportada su labor en
procesos estandarizados y eficaces y en una infraestructura fisica vy
tecnoldgica que evoluciona continuamente ante los cambios del entorno y
ante las necesidades y expectativas de sus clientes.
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7.3 Politica de Calidad -
en tu vida

Empresas PUblicas del Quindio, EPQ S.A. E.S.P. se compromete
a mejorar continuamente la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Gas, en los municipios del
departamento del Quindio donde fiene su drea de influencia, mediante
el cumplimiento de los requisitos legales y normativos, un eficiente manejo
de los recursos financieros, personal competente y comprometido que
une sus esfuerzos para garantizar la satisfaccion de los clientes y partes
interesadas.

7.4 Objetivos de Calidad

Procesos
Tener procesos estandarizados y eficaces con buen soporte tecnoldgico y
de infraestructura que garanticen el cumplimiento de la propuesta de valor.

Clientes

Satisfacer las necesidades de los clientes relacionados con los servicios de
Acueducto, Alcantarillado y Gas domiciliario, a fravés de una propuesta de
valor que cumpla con las expectativas de proveedores y partes interesadas

Financiero
Tener una organizacion soélida econdmicamente que genere valor de
manera sostenible.

Aprendizaje y Desarrollo del Talento Humano

Contar con un talento humano competente y de gran calidad humana, que
aprenda continuamente y practique los valores corporativos en un
ambiente laboral favorable y seguro.

8. PLAN AI\,ITICORRUPCI(')N Y DE ATENCION AL CIUDADANO EMPRESAS
PUBLICAS DEL QUINDIO “EPQ” S.A. E.S. P. - ANO 2020

Politica Institucional de Transparencia Y Lucha Contra la Corrupcion de
Empresas Publicas del Quindio.

“Empresas Publicas del Quindio, EPQ SA ESP, establece su compromiso para
gestionar todos aquellos riesgos que representen una amenaza para la
organizacion, a través del fortalecimiento de la cultura de autocontrol y la
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adopcion de metodologias y herramientas prdcticas y :

de fdcil comprensidn que permitan ser certeros en su en fu vida
fratamiento, contribuyendo efectivamente al logro de Ilas metas
institucionales”. A través del cumplimiento de las siguientes medidas:

» Aumentar la probabilidad de alcanzar los objetivos y metas
institucionales y proporcionar a la entidad un aseguramiento razonable
con respecto al logro de los mismos.

» Ser conscientes de la hecesidad de identificar y tratar los riesgos en todos
los niveles de la organizacion.

» Involucrar y comprometer a todos los funcionarios y/o contratistas de
Empresas PuUblicas del Quindio, “E.P.Q" S.A. ESS.P. en la buUsqueda de
acciones encaminadas a prevenir y administrar los riesgos.

» Cumplir con los requisitos legales y reglamentarios pertinentes aplicables.

» Establecer una base confiable para la toma de decisiones y la

planificacion.

Asignar y usar eficazmente los recursos para el fratamiento del riesgo.

Mejorar la eficacia y eficiencia operativa.

Mejorar el aprendizaje y la flexibilidad organizacional.

YV V V

9. ESTRATEGIA PARA LA DECLARACION Y TRAMITES DE LOS CONFLICTOS DE
INTERESES

Empresas Publicas del Quindio, "E.P.Q" S.A. E.S.P. propende alcanzar una
completa concordancia entre la razéon de ser y el propdsito de la Entidad
con los intereses de sus Directivos, funcionarios, contratistas y proveedores, a
través del alto nivel de compromiso organizacional, feniendo en cuenta que
el conflicto de intereses se puede presentar en todos Ios momentos en los
que se encuentra involucrada la toma de decisiones y por tanto se relaciona
con la materializacién de actos de corrupcion.

Con este objetivo, se debe dar cumplimiento a las siguientes directrices:
La Alta Direccion o cualquier funcionario que ocupe cargos de liderazgo o
coordinacion, se encuentra impedido de utilizar su capacidad de decisién,

para la obtencidon de beneficios personales.

No se autoriza la realizacidn de actividades de proselitismo politico o
religioso aprovechando cargos o posiciones con algun tipo de autoridad.
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NingUn servidor, se encuentra autorizado para dar o recibir en tu vida
remuneracion o compensacion en dinero o en especie por

parte de personas juridicas o natfurales, en razén del trabajo o servicio
prestado a la Entidad o a sus grupos de interés.

Ningun servidor, puede hacer uso indebido de informacién privilegiada o
confidencial para obtener provecho o beneficio propio o de terceros.

No se encuentra permitido a ningun miembro de la Entidad, la realizacion
de negocios que le representen ventajas personales o a terceros y/o que
lesionen los intereses de la Enfidad.

Es deber de todos los miembros de Empresas PUblicas del Quindio, “E.P.Q"
S.A ES.P, la denuncia de cualquier tipo de prdctica que atente contra la
integridad y la transparencia de la gestion de la Entidad, en contra del buen
uso de los recursos publicos o el privilegio para la realizacion de Tramites.

10. COMPONENTES DEL PLAN ANITOCORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

Gestién del Riesgo

de Corrupcion
-Mapa de Riesgos
de Corrupcion
Iniciativas Racionalizacién
Adicionales de Tramites
EESIETS R Rendicién de
la Transparencia
I Cuentas
y el Acceso a la
Informacién
Mecanismos para
Mejorar la

Atencién al
Civdadano
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en tu vida

10.1 DESCRIPCION DE LAS POLITICAS, ESTRATEGIAS O INICIATIVAS

a) Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion:
Herramienta que le permite a la entidad identificar, analizar vy
controlar los posibles hechos generadores de corrupcion, tanto
infernos como externos. A partir de la Determinacion de los riesgos de
posibles actos de corrupcidn, causas y Sus consecuencias se
establecen las medidas orientadas a controlarlos.

b) Racionalizacion de Trdmites: Facilita el acceso a los servicios que
brinda la administracion publica, y le permite a las entidades
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los trdmites
existentes, acercando el ciudadano a los servicios que presta el
Estado, mediante la modernizacion y el aumento de la eficiencia de
sus procedimientos.

— Politica anti trdmites y www.suit.gov.co

c) Rendicion de Cuentas: Expresién del control social que comprende
acciones de peticion de informacion, didlogos e incentivos. Busca la
adopcidén de un proceso transversal permanente de interaccidn entre
servidores publicos —entidades— ciudadanos y los actores interesados en la
gestion de los primeros y sus resultados. Asi mismo, busca la transparencia de
la gestion de la Administracién Publica para lograr la adopcion de los
principios de Buen Gobierno.

d) Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano: Centra sus esfuerzos
en garantizar el acceso de los ciudadanos a los frdmites y servicios de la
Administracion Publica conforme a los principios de informacion completa,
clara, consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y
ajuste a las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

e) Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion: Recoge
los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de acceso a la
informacién publica, segun el cual toda persona puede acceder a la
informacioén publica en posesidon o bajo el control de los sujetos obligados
de la ley, excepto la informacién y los documentos considerados como
legalmente reservados.
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f) Iniciativas Adicionales: Se refiere a las iniciativas en tu vida
particulares de la entidad que contribuyen a combatir y
prevenir la corrupcion.

11. PRIMER COMPONENTE:
Gestion Del Riesgo De Corrupcion-Mapa De Riesgos De Corrupcion

Instrumento que le permite a la enfidad identificar, analizar y controlar los
posibles hechos generadores de corrupcion, tanto internos como externos.
El referente para la construccion de la metodologia del Mapa de Riesgos de
Corrupcion, lo constituye la Guia de la Funcion Publica.

Cada responsable debe ejecutar las Estrategias para la Construccion del
Plan anticorrupciéon y de atencion al ciudadano, acciones contempladas
en sus subcomponentes o 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 evaluacion del mapa.

La estrategia anticorrupcion que Empresas Publicas del Quindio “EPQ" S.A.
E.S.P. desarrollard durante el ano 2020, de acuerdo con lo previsto en
Decreto 2641 de 2012 se llevard a cabo a través de la consfruccion del
Mapa de Riesgos de Corrupcion, la Administracion de los riesgos en, la
Consulta, Divulgacion y Seguimiento.

Politica de Administracion de Riesgos:

“Empresas Publicas del Quindio, EPQ S.A. E.S.P. establece su compromiso
para gestionar todos aquellos riesgos que representen una amenaza para la
organizacion, a través del fortalecimiento de la cultura de autocontrol y la
adopcién de metodologias y herramientas prdcticas y de facil comprension
que permitan ser certeros en su tratamiento, contribuyendo efectivamente
al logro de las metas institucionales”.

Administracion de Riesgos de Corrupcion en Empresas Publicas del Quindio
“EPQ"” S.A E.S.P.

Metodologia para la Administracion del Riesgo:
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Nivel de Aceptacion del Riesgo

en tu vida

Acorde con los riesgos aprobados por el comité de
coordinacion de control interno, se deberd definir la periodicidad de
seguimiento a los riesgos aceptados.

PROBABILIDAD| VALOR ZONAS DE RIESGO

15- Zona de Riesgo

CASI SEGURO 3 MODERADA

20- Zona de Riesgo

PROBABLE 2 MODERADA
20- Zona de Riesgo
IMPROBABLE 1 MODERADA
IMPACTO MENOR MAYOR CATASTROFICO
VALOR 5 10 20

» Empresas Publicas del Quindio E.P.Q S.A. ES.P. se basard en las
orientaciones metodoldgicas que sobre la materia imparta el
Departamento Administrativo de la Funcién PUblica DAFP y en Normas
Técnicas emitidas sobre el tema.

» Para el manejo de los mapas de riesgos Institucional y por Procesos, se
contard con el procedimiento para la gestion del riesgo, el cual define
los pasos secuenciales para su gestion y la Matriz para la Gestion de
Riesgos, la cual facilita su tratamiento, control y seguimiento.

» Los riesgos de MENOR probabilidad e impacto (Zona de riesgo BAJA,
MODERADA) serdn sujetos de seguimiento minimo cada seis (6) meses por
parte de los lideres de procesos. Deberd estar debidamente
documentado su planteamiento, tfratamiento y cada seguimiento en el
registro disenado para tal fin.
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> Los riesgos de MAYOR probabilidad e impacto (Zona de en tu vida
riesgo ALTA, EXTREMA) serdn llevados al Mapa de Riesgos
Instifucional y serdn sujetos de seguimiento minimo cada cuatro (4) meses
por parte de la oficina de Conftrol Interno. Deberd estar debidamente
documentado su planteamiento, tfratamiento y cada seguimiento en el
registro correspondiente.

> Con relacién a los riesgos de CORRUPCION, tal como estd establecido
en la normatividad aplicable emitida por el DAFP, éstos serdn llevados
directamente al Mapa de Riesgos Institucional por su naturaleza de
ALTOS Y EXTREMOS, Ningun riesgo de corrupcion podrd ser aceptado, se
adoptan medidas para:

REDUCIR: La probabilidad o el impacto del riesgo, o ambos; por lo general
lleva consigo a la implementacion de conftroles.

EVITAR: Se abandonan las actividades que dan lugar al riesgo, decidiendo
no iniciar o no continuar con la actividad que causa el riesgo.

TRANSFERIR O COMPARTIR: Una parte del riesgo para reducir la probabilidad
o elimpacto del mismo, Deberdn ser evaluados en los tiempos establecidos
para los demds riesgos de la enfidad, para evitar a toda costa su
materializacion por parte de los procesos a cargo de los mismos. Serdn de
UNICO IMPACTO, sin embargo se tomara en consideracion los tiempos
previstos para la rendicidn de informes en la pagina web de la entidad,
dispuesto por el Departamento Administrativo de la Funcién PUblica DAFP
tres (3) veces al ano, esto es con corte a abril 30, agosto 31 y diciembre 31.

> Denfro de los procesos susceptibles de corrupcion en la entfidad se
pueden identificar: Gestidon Financiera, contratacion, Comercializacion
del servicio y atencion a al ciudadano, Gestion de Recursos, Gestion
sistemas de Informacion.

> La gestion el riesgo se realizara segun lo establecido en el Procedimiento
para la gestion del riesgo, adscrito a la oficina de Conftrol Interno. Cada
proceso deberd como minimo realizar un ejercicio de actualizacion del
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Mapa de Riesgos una vez al ano o cada vez que las
circunstancias lo ameriten y revisar

Los registros de ocurrencia o materializacion, para tomar las
acciones correctivas pertinentes.

en tu vida

> La Politica de Administracion del Riesgo, deberd ser revisada para
garantizar que sea adecuada al propdsito de la organizacion, en la
Revision Gerencial que se realiza anualmente.

> En los procesos de auditoria intferna que realiza la entidad, se deberd
verificar que se cuente con politicas de administracidon del riesgo
actualizadas, que se estén ejecutando y que se redlicen revisiones
periddicas a las mismas.

> La enfidad deberd adelantar mecanismos de comunicacion,
actividades de capacitacion y concientizacion a todos los servidores
publicos sobre la importancia de tratar los riesgos de cada proceso.

A continuacioén, se relacionan las actividades de proyecto y el periodo de
ejecucion:

ACTIVIDADES FECHA

INICIAL

FECHA
FINAL

Revisar, actualizar y difundir el mapa de riesgos de
cada proceso por parte de la Oficina de Control
Interno.

La Oficina de Control interno realizara (tres) 3 veces al
ano asi:

Primer Seguimiento: con corte al 30 abril, en esta
medida la publicacion deberd surtirse dentro de los
diez (10) primeros dias hdbiles del mes de mayo.

Segundo Seguimiento: con corte al 31 agosto, en esta
medida la publicacion deberd surtirse dentro de los
diez (10) primeros dias habiles del mes de septiembre.

Tercer Seguimiento: con corte al 31 diciembre, en esta
medida la publicacion deberd surtirse dentro de los
diez (10) primeros dias hdbiles del mes de enero del
siguiente ano.

Corte

30/04/2020
31/08/2020
31/12/2020

Publicacion
10/05/2020
10/09/2020
10/01/2021

pag. 23




en tu vida
ACTIVIDADES FECHA FECHA

INICIAL FINAL

Analizar los riesgos por proceso identificados en el ano
2020 y adecuarlos segun seguimiento por parte de la | 01/04/2020 | 30/06/2020
Oficina de Control Interno y proponer acciones de
mejoramiento.

Realizar seguimiento periddico a las acciones de
control establecidas para cada riesgo y registrar el
estado de los mismos a fravés de la oficina de Control
Interno, por parte de cada proceso y adecuarlos
segun revision durante el primer semestre

Monitorear el estado de los riesgos desde la alta | 01/02/2020 | 15/12/2020
direccion para la toma de decisiones.

Evaluar la efectividad de la politica de Administracion
del Riesgo y los controles establecidos en los mapas
de riesgos, por parte de la Oficina de Conftrol Interno.

01/06/2020 | 15/12/2020

01/02/2020 | 15/12/2020

12. SEGUNDO COMPONENTE:
RACIONALIZACION DE TRAMITES

Andlisis De Los Procesos De EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO S.A. E.SP. Con
El Fin De Simplificar, Estandarizar, Optimizar, Automatizar O Eliminar Tramites
Y Otros Procedimientos Administrativos

Durante el 2020 la entidad debe implementar acciones normativas,
administrativas o tecnoldgicas que tiendan a simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes.

Las mejoras deberdn estar encaminadas a reducir costos, tiempos,
documentos, pasos, procesos, procedimientos, reducir los riesgos de
corrupcion o la corrupcidn en si misma y a generar esquemas no
presenciales de acceso al trdmite a través del uso de correos electrénicos,
internet, paginas web, entre otros.

EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO S.A. ES.P. Tiene definida una gestion
previa a la racionalizacion de ftramites, por lo tanto, las acciones
relacionadas con el segundo componente se concentrardn en el registro de
los tfrédmites en el SUIT, con fin de cumplir con el Decreto Ley 019 de 2012. Esta
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gestion continuard durante la vigencia del 2020 y EPQ
S.A. ES.P. presentard los avances de esta actividad

conforme lo establece la metodologia de seguimiento del plan.

en tu vida

A continuacion, se describen los lineamientos para la formulacion de la
Estrategia Anti frdmites, de tal forma que facilite al ciudadano el acceso a

los trdmites que serdn objeto de intervencion.

PROCESO DE RACIONALIZACION

Realizar mejoras en
costos, tiempes, pasos,
procesos, procedimientos.
Incluir uso de medios
tecnolégicos para su
realizacién.

Clasificar segin
importancia los trémites,
procedimientos y procesos
de mayor impacto
a racionalizar.

|dentificar los tramites,

ofros procedimientos
administrativos y procesos

que tiene la enfidad.

Las actividades a ejecutar, serdn las siguientes:

i RESULTADOS ESPERADOS

Disminucién de: costos, ftiempos,

pasos, contactos innecesarios
mayor accesibilidad, aumenio de
la seguridad, uso de tecnologias
de la informacién y satisfaccion

del usuario.

ACTIVIDADES

FECHA INICIAL

FECHA
FINAL

Revisar y analizar los trdmites de la entidad de
acuerdo con la normativa vigente y se
desarrollardn estrategias de racionalizacién de
tradmites de EPQ.

02/01/2020

31/12/2020

Revisar 'y actuadlizar los procedimientos
administrativos, para simplificarlos y hacer un uso
eficiente de los recursos asignados.

Permanente

Permanente

Mantener actualizado el SUIT con los fradmites de
EPQ.

02/01/2020

31/12/2020

Gestionar el ejercicio de interoperabilidad con
las demds entidades del orden nacional
encargadas de la estrategia anti frdmites.

Véase Tabla
Planeacién De
La  Estrategia
De

Racionalizacién
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en tu vida

ACTIVIDADES FECHA

FECHA INICIAL FINAL

DISGI’)OI’ las poll’n,cqs de operacion para e! uso de 01/04/2020 30/06/2020

archivos electréonicos en las dareas, articulado

con las Tablas de Retencion Documental.

Realizar el monitoreo, control y evaluacion por | 10/04/2020 30/04/2020

parte de la Oficina de Control Interno. 10/08/2020 31/08/2020
10/12/2020 31/12/2020

13. TERCER COMPONENTE:
RENDICION DE CUENTAS

Desarrollo De Un Esquema Integral De Rendicion De Cuentas Institucional

De acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1757 de 2015, “por la cual se dictan
disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a la
participacion democratica”, la rendiciobn de cuentas es * un
proceso...mediante los cuales las entidades de la administracion publica del
nivel nacional y territorial y los servidores pUblicos, informan, explican y dan
a conocer los resultados de su gestion a los ciudadanos, la sociedad civil,
ofras entidades publicas y a los organismos de control”; es también una
expresibn de control social, que comprende acciones de peticion de
informacién y de explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion, y que
busca la transparencia de la gestion de la administracion publica para
lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno.

La Empresa realizard una serie de acciones para facilitar la intferaccion con
los usuarios de las entidades, mejorar la relacion y generar confianza en la
labor adelantada y tener en cuenta sus comentarios y opiniones.

Para ello, se adelantardn las siguientes actividades:

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS 2020
ACTIVIDAD OBIJETIVO FRECUENCIA MEDIO
Elaborar boletines | Informar a los usuarios Correc? .
. L, electronico-
Informativos externos con | sobre las actividades .
. ., Semanal Pagina
informacién  sobre la | adelantadas y
., Web-Redes
gestion de EPQ conocer SUS )
Sociales
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en tu vida

comentarios y
recomendaciones.
. Readlizar anualmente
Readlizar una Jornada . .
. . .| una audiencia
presencial de Audiencia - .,
S publica en | Anual Reunion
Publica de rendicion de -
cumplimiento de la
cuentas . .
normativa vigente
. . - Crear secciones en las
Utilizar espacios fisicos - Semanal Carteleras
. . .. | carteleras  fisicas vy -
para difundir informaciéon - fisicas
., correos electronicos,
sobre la gestion de EPQ .
para informar  la
gestion de las
B Correo
. Empresas Publicas del .
Boletines Internos o Mensual electrénico
Quindio
Crear auto
Realizar informe  de | evaluacidn de lo
resultados logros y | planteado  en la L.
i . Anual P&gina Web
dificultades de la | Estrategia de la 9
Rendicion de cuentas Rendicion de
Cuentas.
Readlizar  plan de
mejoramiento
L institucional a partir de
Diseno de Plan de P
. . los acuerdos,
Mejoramiento L
L . .. | propuestas y | Anual Pagina Web
institucional en rendicidon .
evaluaciones que
de cuentas
resulten del proceso
de Rendicion de
cuentas.

14. CUARTO COMPONENTE:
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Estrategia Para Mejorar La Atencién Al Ciudadano

Este componente busca mejoror la calidad y el acceso a los trédmites y
servicios de EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO S.A. E.SP. Mejorando la
satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el gjercicio de sus derechos. Se

debe desarrollar en el

marco de

la Politica Nacional

de Eficiencia

Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de
acuerdo con los lineamientos del Programa Nacional de Servicio al

Ciudadano (en adelante PNSC), ente rector de dicha Politica.
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Para ello se desarrollardn los siguientes proyectos: en tu vida

14.1 Fortalecer la atencion al ciudadano

Empresas Publicas del Quindio S.A ES.P, de acuerdo a su estructura
administrativa y direccionamiento Estratégico, buscard mantener la
estructura organizacional con los equipos de trabajo, canales presenciales
y Soporte a Clientes / usuarios para atender todos sus requerimientos,
mediante el fortalecimiento y la presencia de las oficinas en cada uno de
los municipios del Departamento del Quindio donde presta sus Servicios de
Acueducto, Alcantarillado y Gas, para facilitar la atencién de los usuarios,
de acuerdo a la estructura organizacional.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO 2019

FECHA
ACTIVIDAD ENTREGAB LE RESPONSABLES CUMPLIMIEN
TO

Continuar con el fortalecimiento Coordinacione Subgerencia de
fisico, tecnoldgico y con recursos s municipales y Comercializaciéon y
humanos de calidad de los centros sede central Atencién al Cliente- ARG 2020
de atencién de todos los municipios fortalecidos y Subgerencia

y donde EPQ presta sus servicios, asi funcionando Administrativa y

como en la sede central Financiera

Subgerencia de
Comercializaciéon vy
Atencién al Cliente-

Disenar e implementar estrategias | Reporte de Subgerencia de
para la disminucion de los tiempos | atencidén por Acueducto y | Ano 2020
de atencidn de servicio por cliente | cliente Alcantarillado-

Sugerencia de Gas
y Nuevos negocios.

Procedimiento | Subgerencia de
revisado y Comercializacién y | Junio 2020
ajustado Atencion al Cliente

Revision del procedimiento de PQR
para mejorarlo y ajustarlo

14.2 Gestion de Reclamos, Quejas y Denuncias.

La Empresa dard respuesta, hard seguimiento y presentard informe de la
totalidad de los reclamos, quejas y denuncias que presentan los ciudadanos
en relacion con la prestacion del servicio o gestion institucional, e informard
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trimestralmente sobre el estado de los mismos para

facilitar a la Alta Direccién, la toma de decisiones en en tu vida

materia de mejoramiento en la prestacion del servicio.

Definiciones:

a) Peticidn: 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.

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

c) Reclamo: Es el derecho que tfiene toda persona de exigir, reivindicar
o demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular,
referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de
atencién de una solicitud.

d) Solicitud de Acceso a la Informacién Publica: Segun el articulo 25 de
la Ley 1712 de 2014 “es aquella que, de forma oral o escrita, incluida
la via electronica, puede hacer cualquier persona para acceder ala
informacioén publica.

Paragrafo En ningun caso podrd ser rechazada la peticidon por motivos de
fundamentacion inadecuada o incompleta.”

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

f) 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. Es necesario que se indiquen las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.
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Las siguientes son las actividades del proyecto:

en tu vida

Descripcion de términos y lineamientos especiales en el tramite de las peticiones

Términos:

Clase

Término

Peticiones en interés general y particular Dentro de los quince(15) dias siguientes a su recepcion

Peticiones de documentos e informacion Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién

Consultas Dentro de los treinta(30 ) dias siguientes a su recepcion
Peticiones entre autoridades Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién
Informes a congresistas Dentro de los Cinco (5) dias siguientes a su recepcién

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO 2020

ACTIVIDAD RESPONSABLES
Subgerencia de
Prestar servicio al cliente con criterios de calidad, | Comercializacion de

oportunidad y atencién especial.

Servicios y Atencion al
Cliente

Coordinar la atencién especializada de solicitudes que
por su magnitud y complejidad ameriten el concurso de
las dreas misionales.

Subgerencia de
Comercializacion
servicios y Atencién al
Cliente

Responder oportunamente el 100% de las peticiones
escritas, virtuales, presenciales y telefénicas, de cardcter
general, particular y de informacion, que presenten los
ciudadanos.

Subgerencia de
Comercializacion de
Servicios y Atencion al
Cliente

Disenar e implementar un registro que contenga la
informacion sobre los derechos de peticidon que ingresan
a la Empresa.

Subgerencia de
Comercializacion de
Servicios y Atfencion al
Cliente

Administrar las PQR y el enlace virtual alojados en el
portal institucional.

Subgerencia de
Comercializacion de
Servicios y Atencion al
Cliente

Readlizar encuesta de percepcidn de ciudadanos
respecto a la calidad del servicio ofrecido por la
entidad.

Subgerencia de
Comercializacion
Servicios y Atencion al
Cliente

pag. 30




~ry TI 1 \ N1
[ }; 1 |

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO 2020
Subgerencia de
Comercializacion
Servicios y Atencion al
Cliente

Readlizar encuesta de percepcidon a los servidores
publicos que tfienen la responsabilidad de interactuar
directamente con los ciudadanos.

14.3 Estrategia Para Facilitar La Participacion Ciudadana En La Gestién
Institucional

Esta estrategia tiene como propdsito fortalecer los espacios 0 mecanismos
de participacion ciudadana disenados por la Empresa, en la formulacion,
ejecucion, control y evaluacion de la gestion institucional.

Para ello, se desarrollardn las siguientes actividades:

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE: PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION INSTITUCIONAL
2020

PLANEACION CONTROL
ACTIVIDAD PARTICIPATIVA ESTRATEGICO
Publicar en la Pagina Web
informacion sobre planes, .
Canalizar

programas y proyectos a
desarrollar, presupuesto,
informes de gestion,
actividades realizadas vy
noticias de interés para los
servidores e instituciones

Implementar mecanismos | informacion

de consulta  publica, | hacia y desde la
negociacion o | ciudadania con
concertacion, para | la administracion,
involucrar a los usuarios, | a  fravés  del
partes interesadas o | desarrollo de la

ublicas. . .
PUO — ciudadanos en la | estrategia de
Publicar en la pagina Web . s s
. .~ | validacion de | rendicidon de
toda la informacién | .
instrumentos y normas | cuentas, sobre los
contractual y presupuestal
elaborados por la | resultados de la
de la Empresa. -
Publicar en los diferentes Empresa. gestion
institucional.

medi muni ion - o .
edios de comunicacio Propiciar la organizaciéon | Evaluacion en la

virtuales, rit . -,
(resueciwiisoles) esiﬁfo?r;ociéfw de grupos de usuarios a | prestacion del
spobre as diferentes fravés de comunidades | servicio -
. virtuales. encuesta cliente
actividades desarrolladas externo

por la Empresa en el
cumplimiento de su mision.
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15. QUINTO COMPONENTE: :
MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA en tu vida
INFORMACION

Canales por medio de los cuales los ciuvdadanos pueden acceder a los
tramites, servicios y/o informacion de las empresas publicas del Quindio
“EPQ"” S.A E.S.P

Este componente se enmarca en las acciones para la implementacion de
la Ley de Transparencia y Acceso a Informaciéon Publica Nacional 1712 de
2014 y los 43 Ley 1712 de 2014. Articulo 32. Estrategias para la Construccion
del Plan Anticorrupcién y de atencion al ciudadano lineamientos del primer
objetivo del CONPES 167 de 2013 “Estrategia para el mejoramiento del
acceso y la calidad de la informacién publica™.

EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO S.A. E.S.P. trabajard sobre las cinco (5)
estrategias generales para iniciar la implementacién de medidas que
garanticen la Transparencia y el Acceso a la Informacion Publica, las cuales
definen los subcomponentes del componente de Transparencia y Acceso a
Informacidén Publica.

Transparencia activa

- ~

Transparencia pasiva
Monitoreo

| >

Criterio diferencial Instrumentos de
de accesibilidad Gestién d_e’|CI

Informacisn

15.1 Lineamientos De Transparencia Activa

La transparencia activa implica la disponibilidad de informacion a través de
medios fisicos y electronicos, Empresas PUblicas del Quindio trabaja en la
publicacion de la informacidon necesaria en los sitios web oficiales, de
acuerdo con los pardmetros establecidos por la ley en su articulo 9° (Ley
1712 de 2014. Articulo 9°.) Y por la Estrategia de Gobierno en Linea.
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Esta informacion estard disponible en el sitio web de la

empresa en la seccidon ‘Transparencia y acceso a la
Informacién Publica de acuerdo alo establecido en el Decreto
1081 de 2015.

en tu vida

Coordl_n_amones Horario de Recaudo Horario de A'tenuon a
Municipales . . . Usuarios
Direccién Teléfono
CORDINADORES
MUNICIPALES HORARIO DE RECAUDO
Lunes a Viernes : 7:30 am — 12:00 | Lunes a Viernes: 7:30 am —
BUENAVISTA Carrera3 No. 2-23 3158760072 pm 2:00 pm - 5: 00 pm 12:00 pm 2:00 pm - 5: 00
Sabados : 7:30 am —11:00 am pm
Lunes a Viernes : 7:30 am — 11:00 pm 2:00 pm — 5: 00 pm
CIRCASIA Calle 6 No. 12 - 81 3173831855 Sabados : 7:30 am — 12:00 am
Lunes a Viernes : 7:30 am — 12:00 | Lunes a Viernes: 7:30 am —
CORDOBA Carrera 10 No. 12 - 37 3215125544 pm 2:00 pm — 5:30 pm 12:00 pm 2:00 pm — 5:30
Sabados: 8:00 am 11:30 pm pm
Lunes a Viernes : 7:30 am — 11:30 | Lunes a Viernes: 7:30 am —
FILANDIA Calle 7 No. 6 - 43 3175131313 pm 2:00 pm — 4:30 pm 11:30 pm 2:00 pm — 4:30
Sabados: 7:30 am — 11:00 am pm
Carrera 6 Calle 13 Lunes a Viernes: 7:30 pm —11:00 | Lunes a Viernes: 7:30 pm —
LA TEBAIDA esquina 3175131546 pm  2:00 pm- 4:30 pm 11:00 pm  2:00 pm- 4:30
q Sabados: 8:00 am — 11:00 am pm
Carrera 7 No. 15-24 local
I, Lunes a Viernes: 8:00 am —11:30 pm  2:00 pm —4:30 pm
QUIMBAYA 108y 109, Edificio 3164685811 sabados: 8:00 am 11:00 am
Caramanta
Calle 11 No. 5-22 Lunes a Viernes: 7:30 am — 12:00 pm  2:00 pm —5:30 pm
PIAC Centro. 3165269061 Sabados: 7:30 am 11:00 am
Lunes a Viernes : 7:30 am 12:00 Lunes a Viernes : 7:30 am
GENOVA Carrera 11 No. 24 -12 3175131317 pm  2:00 pm 5:30 pm 12:00 pm  2:00 pm 5:30
Sabados : 7:30 am 11:30 pm pm
Carrera 5 con Calle 13 Lunes a Viernes: 8:00 am — 11:30
MONTENEGRO Esquina Firenze local 5y 3175006383 pm 2:00 pm - 5:00 pm
6. Sabados:7:30 am 11:00 am
Lunes a Viernes: 7:30 am 12:00
SALENTO Calle 6 No. 6 — 20 Cam. 3164423886 pm 2:00 pm 5:30 pm
Sabados: 8:00 am —12:00 pm

PUNTOS DE RECAUDO Y ATENCION A USUARIOS EPQ SA ESP

En cada uno de los puntos de atencién de EPQ SA ESP son recibidas las Peticiones, Quejas y Reclamos PQR’s de los
suscriptores y/o usuarios, quienes también pueden presentarlas a través de correo electrénico pagrs@esaguin.gov.co o
diligenciando el formulario que se encuentra disponible en la pagina web de la Entidad www.epg.gov.co, En el menu

"Servicios al ciudadano ": dando clip a la opcién "Peticiones, Quejas y Reclamos™.

Otros Puntos de Recaudo
(Antes de la fecha de
vencimiento.

EDEQ SA ESP (Convenio de Recaudo 24993)
Cadigo de Referencia: No. de la Factura anteponiendo el 1

Debe presentarse la factura)

Ejemplo:

|Anteponer 1] [201808250013 No. de factural

Oficinas BBVA
En todo el pais
Presentando Factura
Cdédigo de Referencia:
CODIGO DE BARRAS
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15.2 Lineamientos de Transparencia Pasiva

en tu vida

La fransparencia pasiva se refiere a la obligacion de responder
las solicitudes de acceso a la informacidn en los términos establecidos en la
Ley.

e Se brinda informacién de manera personalizada y se contacta con los
profesionales o técnicos de acuerdo a su consulta o Peticion, Queja,
Reclamo o Sugerencia, en los horarios de atencion al publico.

e Se recibe, radica y direcciona las comunicaciones que ingresan a
EPQ, por medio escrito en Ventanilla Unica, Ubicada Carrera 14 #22-
30 ler piso, en los horarios de atencidn al publico.

e Se Brinda informacion, orientacion y/o asesoria frente a tfradmites,
servicios y/o servicios de informacion de EPQ, en las lineas telefonicas
7441774 - 7441683 Fax y linea gratuita 0180009341, en los horarios de
atencidén al publico.

15.3 Instrumentos de Gestion de la Informacion

Teniendo en cuenta el establecido por la ley Empresas PUblicas del Quindio
elaborara los 3 instrumentos para apoya el proceso de gestion de
informacién como lo son:

* El Registro o inventario de activos de Informacion.
* El Esquema de publicacién de informacion.
* El Indice de Informacion Clasificada y Reservada.

Los mecanismos de adopcidén y actualizacion de estos instrumentos se
realizan a través de acto administrativo y se publicardn en formato de hoja
de cdlculo en el sitio web oficial de la enfidad en el enlace “Transparencia
y Acceso a Informacién Publica”.

15.4 Criterios Diferenciales de Accesibilidad

La entidad a través de la subgerencia Administrativa en el drea de gestion
de la informacioén estd implementando el instrumento para facilitar qué
poblaciones especificas accedan a la informacién segun lo establecido por
la ley a través de la pdagina web de la entidad.
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15.5 Monitoreo de Acceso a la Informacién :
en fuvida

La subgerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion al

usuario es la encargada de generar un informe de solicitudes de acceso a

informacién que contenga:

1. El nUmero de solicitudes recibidas.

2. El nUmero de solicitudes que fueron frasladadas a otfra institucion.

3. El tiempo de respuesta a cada solicitud.

4. El nUmero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion.

16. SEXTO COMPONENTE
INICIATIVAS ADICIONALES

EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO S.A E.S.P, deberd contemplar iniciativas
que permitan fortalecer su estrategia de lucha contra la corrupcioén. Se
sugiere incorpore denfro de su ejercicio de planeacion, estrategias
encaminadas a fomentar la infegridad, la participacion ciudadana, brindar
transparencia y eficiencia en el uso

De los recursos fisicos, financieros, tecnoldgicos y de talento humano, con el
fin de visibilizar el accionar de la administracion publica.

Por medio de la subgerencia Administrativa en la oficina de Gestion de
Talento Humano cuenta con el Cédigo de Integridad para de este modo
lograr el método de la prestacion de los servidores publicos integros, y asi
avanzar en el fomento de la integridad publica ya que es imprescindible
acompanary respaldar las politicas publicas formales, técnicas y normativas
con un ejercicio comunicativo y pedagdgico alternativo que busque
alcanzar cambios concretos en las percepciones, actitudes de los
ciudadanos y los servidores, comprometiéndonos activamente con la
integridad en las actuaciones diarias.

17. INDICADOR

Para la medicidén cuantitativa del cumplimiento de las actividades
incorporadas en el Plan Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano, se
calcula el promedio de los avances reportados para las actividades
formuladas en el Plan, durante el seguimiento efectuado en los plazos
establecidos anteriormente.
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18. RECURSOS ECONOMICOS en tu vida

Para el ano 2019 se calculardn los recursos invertidos en el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano a través de la cuantificacion del
tiempo de dedicaciéon de las personas que intervienen en el desarrollo de
las actividades incorporadas en cada uno de los componentes del mismo.

19. SEGUIMIENTO Y CONTROL

La Oficina Asesora de Gestion Conftrol Interno realizard el seguimiento y
verificacion de la implementacion de las estrategias anficorrupcion, de
atencion al ciudadano y control social de las acciones y presentard tres
informes al ano.

Adicionalmente, a tfravés de los procesos de autoevaluacion definido en el
esquema propio de evaluacion de la Empresa, se realizard seguimiento al
cumplimiento de las actividades y metas definidas en este documento y en
los planes detallados de actividades, cronogramas y responsabilidades que
de él se deriven.

La Oficina de Conftrol interno realizard seguimiento tres (3) veces al ano asi:

Primer Seguimiento: con corte al 30 abril, en esta medida la publicacién
deberd surtirse dentro de los diez (10) primeros dias hdbiles del mes de mayo.

Segundo Seguimiento: con corte al 31 Agosto, en esta medida la
publicacion deberd surtirse dentro de los diez (10) primeros dias hdbiles del
mes de septiembre.

Tercer Seguimiento: con corte al 31 Diciembre, en esta medida la
publicacion deberd surtirse dentro de los diez (10) primeros dias hdbiles del
mes de enero del siguiente ano.
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en fu vida
20. FORMATOS FORMULACIC')N DE ESTRATEGIAS, SEGUIMIENTO Y CONTROL POR COMPONENTES

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

20.1Componente 1.Gestion del Riesgo de Corrupciéon-Mapa de Riesgos de Corrupcion

ENTIDAD EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO EPQ SA ESP
VIGENCIA ANO 2020
FECHA ENERO 2020
PUBLICACION
SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O INDICADOR RESPONSABLE FECHA
PRODUCTO PROGRAMADA
1. Politica de | 1.1 | Revisar y Ajustar la | Politica de | 100% Subgerencia 15/02/2020
Administracion  del Politica de | Riesgos Planeacion,
Riesgo Administracion del Control Interno y
Riesgo Mejoramiento
Institucional.
1.2 | Aprobar la Politica de | Lineamientos 100% Subgerencia 15/02/2020
Riesgos Administracién Planeacién,
de Riesgos de Confrol Interno y
EPQ Mejoramiento
Institucional.
1.3 | Socializar Politica de | Correos 100% Subgerencia 31/03/2020
Riesgos electrénicos a Planeacién,

los procesos

Control Interno vy
Mejoramiento
Institucional.
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en fu vida

2. Actualizaciéon | 2.1 | Consolidar el Mapa | Mapa de | 100% Subgerencia 15/03/2020
Mapa de Riesgo de Riesgos de | Riesgos de Planeacién y
corrupcién, a ftravés | corrupcion Mejoramiento
de los procesos EPQ Institucional
3.Consulta y | 3.1 | Poner a consideracion | Pantallazo 100% Subgerencia 31/03/2020
divulgacion los procesos Mapa de | Mapa de Planeacién y
Riesgo de Corrupcién | Riesgos para Mejoramiento
Observaciones Institucional
3.2 | Redlizar la Publicacién | Mapa de Oficina  Asesora | 15/04/2020
del Mapa de Riesgos | Riesgos de de Confrol Interno
en la Pagina Web de | Corrupcién
EPQ Publicado
4, Monitoreo  y | 4.1 | Redlizar revisibn de | Mapa de Oficina  Asesora | 15/12/2020
Revisiéon Riesgos de Corrupcién | Riesgos de de Confrol Interno
identificados  (  3) | Corrupcién
veces al ano en EPQ, | publicado
realizando ajustes de
ser necesario
5. Seguimiento 5.1 | Realizar el | Informe de Oficina  Asesora | Corte
Seguimiento 3 veces | Seguimiento de Confrol Interno | 30/04/2020
al ano , al Mapa de 31/08/2020
Riesgos de Corrupcién 31/12/2020
Publicacion
10/05/2020
10/09/2020
10/01/2021
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en tu vida

20.2 Componente 2 : Racionalizaciéon De Tramites

Nombre de /2 P Fecha
P . Accion especifica . oz Y s
tramite Tipo de Situacion Descripcion . . Realizacion
. o oz de X . Beneficio Responsable
proceso o Racionalizacion . Y Actual Mejora a realizar . . .
s . Racionalizacion Inicio | Fin*
procedimiento
Cultura
Cumplimiento de | Politicas 8rgon|zo(:|on/
requisitos. / | desactualiza . L _ Subgerencia
. Ejecucion Cumplimient Lo
. . - - Relaciones das / Falta de o Comercializacion
Politicas Simplificaciéon /. . .7~ | politicas de|o de metas i 01/01 |31/12
L - - internas vy con | armonizacion de Servicios vy
Institucionales | Estandarizacion . desarrollo Plan - /2020 | /2020
ofras entidades./ | con las . . L Atencion al
. . o administrativo Estratégico /| ~,
Comunicacion Politicas . ; . | Cliente
. . Direccionami
eficiente nacionales
entfo
Estratégico
Actualizacion de
procedimientos / .
L .. Transparecia,
Eliminacion de - i .
. o ., . ., Participacion, | Subgerencia
Procedimiento | Simplificacion /| etapas Reprocesos / | Ejecucion L
L . . g o Acceso a la | Comercializacion
para el control | Estandarizacion/ | innecesarias / | Integracion politicas de . i 01/01 |31/12
o L o Informacion  |de  Servicios vy
del servicio no | Optimizacion/ Cumplimiento de |de marco | desarrollo N, . - /2020 | /2020
N N S L . /Eficiencia Atencion al
conforme Automatizacion | requisitos / | juridico administrativo o . .
L, Administrativ | Cliente
Automatizacion a
parcial de
Trdmites.
Cultura
Plan de Priorizacién de ClD)ssm‘regrocdle Ejecucién 3rgomzo(:|on/
. . Estandarizacién/ | actividades / . politicas de . Direccionamiento |08/01 |08/03
Comunicacion T S Actividades Cumplimient .
Automatizacion | Capacitacion  / . desarrollo Estratégico /2020 | /2020
es I estrategicasy . . o de metas
Sensibilizacion. h administrativo
operativas Plan
Estratégico
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en tu vida

20.2 Componente 2 : Racionalizaciéon De Tramites

Nombre de /2 P Fecha
P . Accion especifica . oz Y s
tramite Tipo de Situacion Descripcion . . Realizacion
. o oz de X . Beneficio Responsable
proceso o Racionalizacion . Y Actual Mejora a realizar - N
s . Racionalizacion Inicio | Fin
procedimiento
Priorizacién de | Reprocesos /
Procedimiento | .. . - actividades / | Desconocimi | Ejecucion Transparecia, | ~. . .
Simplificaciéon  / o o A s Direccionamiento
S de|_. - g Capacitacion  /|ento de los | politicas de | Participacion, . 10/01 | 31/12
. .~ | Eliminaciéon/ S L Estratégico
Comunicacion . ., Sensibilizacion. frédmites y | desarrollo Acceso a la /2020 | /2020
Automatizacion ; . . ! Todos Los
Intferna /Estrategia  Cero | costos administrativo Informacion
. Procesos
Papel operativos
Priorizacion de
. Reprocesos / . . . .
. actividades / T . - Transparenci | Direccionamiento
Procedimiento | . - iy L7 Desconocimi | Ejecucion .
Simplificacion /| Reduccion de - a / | Estratégico
S de| ;. = = . ento de los | politicas de . . 10/01 |31/12
. .~ | Eliminacién/ pasos al usuario y |, , . Participacion
Comunicacion N fradmites y | desarrollo /2020 | /2020
Automatizacién | del proceso .. . / Acceso a la | Todos Los
externa . costos administrativo >
inferno / . Informacién | Procesos
S g operativos
Sensibilizacion.
L Subgerencia
Priorizacion de gerenc .,
. Comercializacion
actividades / | Reprocesos / . -
. Transparenci |de  Servicios vy
Cumplimiento de | Falta de >
. o ., . . - a / | Atencidon al
Simplificacion /| requisitos / | estandarizaci | .. ., .. ., .
o " X Ejecucion Participacion | Cliente-
Proceso de | Estandarizacién/ | Reduccidon de |6n de -, .
. L - . politicas de |/ Acceso a la | Planeacion 02/01 |31/12
atenciéon al | Eliminacién/ pasos al usuario y | procesos / > L
. Lo . . desarrollo Informacioén / | Técnica, /2020 | /2020
cliente. Optimizacion/ del proceso | Tramitologia / L . g . .
R ) . administrativo Eficiencia Secretaria
Automatizacion |interno / | excesiva - .
Lo . . Administrativ | General
Sensibilizacion./ documentaci
. . a Acueducto y
Estrategia  Cero | On :
Papel Alcantarillodo
P Ambiental
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20.2 Componente 2 : Racionalizaciéon De Tramites

Nombre de . . Fecha
P . Accion especifica . oz Y s
tramite Tipo de Situacion Descripcion . . Realizacion
. o oz de X . Beneficio Responsable
proceso o Racionalizacion . Y Actual Mejora a realizar . . .
s . Racionalizacion Inicio | Fin*
procedimiento
Reduccién de
pasos al usuario y | Procesos
del proceso |internos con Transparenci
interno / | demasiados a /
. S L Reduccién de | trdmites / | Ejecucioén Participacién .
Procedimiento | Simplificacion / L - Subgerencia
. 5 - requisitos / | Reprocesos /| politicas de |/ Acceso ala L. . 05/02 |31/12
de Ventanilla | Estandarizacion/ L . > Administrativa y
g NS, Reduccién del | Tiempo desarrollo Informacion /| .. . /2020 | /2020
Unica Optimizacién/ . .. . . . Financiera
fiempo de |mayor en la | administrativo Eficiencia
duracion del | respuesta al Administrativ
trdmite / | presupuestad a
Estrategia  Cero|o.
Papel
Priorizacién de
Proceso de . Reprocesos/ .
. o - actividades / ) - Cultura Subgerencia
selecciéon  de | Simplificacion  / S Falta de | Ejecuciéon N . .
L Cumplimiento de " o Organizacion | Administrativa y
personal, Estandarizacion/ L armonizaciéon | politicas de = ) . 05/04 |31/12
. - L - requisitos / al / Gestidon | Financiera -
administracion | Eiminacion/ e o con las | desarrollo - /2020 | /2020
Iy s Eliminacion de o L . Talento Gestion de
y evaluacion | Optimizacion Politicas administrativo
etapas . Humano Talento Humano
del personal . . nacionales
innecesarias.
Recepcion, _ Priorizacion de . . Transparenci
almacenamie L Desarticulaci a /
actividades /|- . . .. ..
nto, Cumplimiento de 6n con oftras | Ejecucion Participacion Subgerencia
administracion | Simplificacion  / P actividades | politicas de |/ Acceso a la ger . 05/05 |31/12
o requisitos / . . Administrativa y
y Estandarizacion e o operativas /| desarrollo Informacién /| .. . /2020 | /2020
L Eliminaciéon de . . . ) Financiera
conservacion Costos administrativo Eficiencia
: etapas . - .
de equipos y . . operativos Administrativ
) innecesarias.
herramientas a
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20.2 Componente 2 : Racionalizaciéon De Tramites

Nombre de /2 P Fecha
P . Accion especifica . oz Y s
tramite Tipo de Situacion Descripcion . . Realizacion
# . o oz de X . Beneficio Responsable
proceso o Racionalizacion . Y Actual Mejora a realizar . . .
s . Racionalizacion Inicio | Fin*
procedimiento
Priorizacién de ldn;egm;l(;?co
actividades AAn . ., Cultura
Procedimiento Cumplimiento de juridico / EJec,:yaon Organizacion .
. ., . Falta de | politicas de | Secretaria 15/01 | 31/12
10 |s de | Estandarizacion | requisitos / L al / Gestion
., e o armonizacion | desarrollo General /2020 | /2020
contratacion Eliminacion de . . Talento
con las | administrativo
etapas o Humano
. . Politicas
innecesarias. .
nacionales
Priorizacién de
actividades /| Reprocesos /
. . - ., Cumplimiento de | Falta de | Ejecuciéon .
Procedimiento | Simplificacion / oy " o . Subgerencia
., L requisitos armonizacion | politicas de | Gestion L. . 05/06 [31/12
11 |s de Gestidon | Estandarizacion/ - - . Administrativa y
- . . - /Reduccidon de | con las | desarrollo Financiera . . /2020 | /2020
Financiera Optimizacion . o L . Financiera
pasos al usuario vy | Politicas administrativo
del proceso | nacionales
interno
INTERCAMBIO DE INFORMACION (CADENA DE TRAMITES-VENTANILLA UNICA)
1
2
3
Responsable: Correo electrénico: Fecha:

* Entiéndase como fecha final dia Ultimo vigencia 2020, por cuanto las actividades y su desarrollo
deben ser permanente con desempenos diarios.
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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

20.3 Componente 3. Rendicién de cuentas

SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSABLE FECHA
PROGRAMADA
1. Informacion de | 1.1 Actudlizar la Pagina Web de EPQ y | Registros pdgina Web y | Oficina de | permanente
Calidad y en redes sociales con informacién de | Redes Sociales Subgerencia
Lenguaje interés publico con temdticas Administrativa vy
Comprensible fransversales y coyunturales a EPQ Financiera
1.2 Publicar en Pagina Web de EPQ y | Publicaciones Gestion  Sistemas | permanente
redes sociales Boletines informaftivos | permanentes en | de Informacién
sobre las actividades que desarrolla | pdgina Web y Redes | Comunicaciones
EPQ en cumplimiento de su misidn | Sociales
1.3 Publicacién y actualizacién | Publicacién en Pdgina | Todos los procesos | Permanente
permanente en pdgina Web | Web
informacion de EPQ , Informe de
Gestion, presupuestal, Financiero,
Planes, programas y proyecto
s en ejecucioén, informacién sobre
contratacién, control interno, PQRS,
tarifas, convocatorias.
2. Dialogo de doble | 2.1 Realizar ruedas de prensa con | Ruedas de prensa en | Oficina de | Permanente
via con la informacion de interés publico con | medios de | Comunicaciones
ciudadania 'y  sus temdticas fransversales y | comunicacion
organizaciones coyunturales a EPQ
2.2 Readlizacion de encuestas de | Resultados de la | Subgerencia de | 31/12/2020
satisfacciéon  y necesidades del | encuesta comercializacion
cliente en la Pagina Web, redes de Servicios vy
sociales y en medio fisico Atencion al
cliente y
Planeacién
3.Incentivos para | 3.1 Capacitacién a funcionarios sobre | Funcionarios Subgerencia 14/06/2020
motivar la cultura de la Rendicién de cuentas capacitados Planeacién y
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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

20.3 Componente 3. Rendicién de cuentas

la Rendicion y Mejoramiento
Peticién de Cuentas Institucional
3.2 Redlizacion de Jornada Presencial | Informe de Rendicion | Todos los procesos | 19/07/2020

de Audiencia PUblica de Rendicién | Publica de Cuentas

de Cuentas
4.Evaluacion y | 4.1 Publicar informe de evaluacion de | Informe de evaluacion | Subgerencia 01/08/2020
Retroalimentacion a Rendicién de cuentas Rendicion de Cuentas | Planeacion y
la Gestion Mejoramiento
Institucional Institucional

4.2 Formulacion de acciones de | Plan de Mejoramiento | Control Interno vy | 12/08/2020
mejora del procesos de Rendicién | de la estrategia de | Gestidn  Sistemas
de cuentas Rendicién de cuentas | de Informacién
PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO
20.4 Componente 4. Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano
SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSABLE FECHA
PROGRAMA
DA
1. Estructura | 1.1 | Diseno de estrategias para la | Estrategia de mejora | Subgerencia de | 30/06/2020
Administrativa y mejora continua y disminucién de | contfinua y | comercializacién de
Direccionamiento los tiempos de Atencion al Cliente disminucion de los | Servicios y Atencién all
Estratégico tiempos de Atencién | cliente
al Cliente
1.2 | Implementacién de estrategias | Estrategia de mejora | Subgerencia de | 31/12/2020

para la mejora confinua vy | continua y | comercializacién y

disminucion de los tiempos de | disminucidn de los | Atencidn al cliente.

Atencion al Cliente. tiempos de Atencidn
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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

20.4 Componente 4. Mecanismos para mejorar la atencién al ciuvdadano

al Cliente
implementada

2. Fortalecimiento de | 2.1 | Fortalecimiento fisico, tecnolégicoy | Sede central y | Subgerencia de | 31/12/2020

los canales de recursos humanos de calidad en la | coordinaciones comercializacién  de

Atencion sede principal y en los centros de | municipales Servicios y Atencién al
atencién en los Municipios donde | funcionando y | cliente.

EPQ opera. fortalecidas

2.2 | Responder oportunamente el 100% | Informe de reporte | Subgerencia de | Permanent
de las peticiones escritas, virtuales, | de  respuesta  a | comercializacién de | e
presenciales y telefénicas de | peticiones, quejas, | Servicios y Atencién al
cardcter general, particular y de | reclamos y | cliente-Oficina PQRS.
informacion que presenten los | sugerencias
ciudadanos.

2.3 | Administrar  eficientemente el | Informe de PQRS | Subgerencia de | Permanent
enlace virtual de las PQRS de la | virtual comercializacién de | e
Enfidad. Servicios y Atencién al

cliente-Oficina PQRS.

3. Talento Humano 3.1 | Capacitaciéon a los funcionarios de | # de | Subgerencia 15/08/2020
atencién al Cliente en temas | Capacitaciones en | Administrativa -
relacionados con mejoramiento del | temas relacionados | Gestion  de  Talento
servicio al cliente. con el servicio al | Humano

cliente

3.2 | Evaluar el desempeno de los | Informe  evaluacién | Subgerencia 01/12/2020

funcionarios en relacién con su | del desempefio Administrativa y

actitud y comportamiento con la Financiera - Gestién

atencién del cliente. de Talento Humano

4, Normativo | 4.1 | Realizar seguimiento al | Conftroles Subgerencia de | 30-04-2020
Procedimental procedimiento intferno para el Comercializacién y | 30-09-2020
30-12-2020
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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

20.4 Componente 4. Mecanismos para mejorar la atencién al ciuvdadano

frimite de peticiones, quejas vy Atencion de Servicios y
reclamos. al Cliente.
4.2 | Atender oportunamente las PQRS | 100% de las PQRS | Subgerencia Permanent
de los ciudadanos y entidades | Atendidas Comercializacién de | e
interesadas. Servicios y Atencién al
Cliente.

5. Relacionamiento | 5.1 | Realizar por los menos un andlisis de | Documentos de | Subgerencia de 30-09-2020
con el Ciudadano. los resultados de las encuestas de | andlisis de resultados | Planeacion y

satisfaccidon en las capacitaciones | en la encuesta. Mejoramiento

al ciudadano. Institucional.

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO
20.5 Componente 5. Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion
SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSABLE FECHA
PROGRAMADA

1. Lineamientos de | 1.1 | Publicacién en la pdgina Web | Disponibilidad de | Todos los | Permanente
Transparencia Activa oficial de EPQ de la informacién | Informacioén procesos. Gestidon

sobre la Estructura de EPQ, | obligatoria en | Sistemas de

Procedimientos, servicios y | medios fisicos y en | Informacion -

funcionamiento, contrataciéon | la pdagina Web de | Oficina de

publica y toda la informacién | EPQ. Comunicaciones

minima obligatoria de la estrategia

de Gobierno en Linea.

1.2 | Control y seguimiento a el nivel de | Matriz de | Oficina  Asesora | 31/12/2020
implementacion de la Ley de | Autodiagndstico de Conftrol Intferno
fransparencia y el derecho de | evaluada
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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

20.5 Componente 5. Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacién

SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSABLE FECHA
PROGRAMADA
acceso a la informacién publica
(Ley 1712 de 2014)
2. Lineamientos | 2.1 | Responder  oportunamente las | 100% de las | Todos los Procesos | Permanente
Transparencia Pasiva solicitudes de informacién de los | solicitudes de
ciudadanos. informacion
respondidas en el
tiempo y términos
establecidos.
2.2 | Mantener Actualizada la | Publicar Todos los Procesos | 30-04-2020
informacion de Tramites de EPQ Actualizacién  de 30-09-2020
Trédmites y Servicios. 31-12-2020
3. Elaboracién de | 3.1 | Establecer los instrumentos de | Instrumentos de | Subgerencia 30/06/2020
Instrumentos de Gestion de informacidon de EPQ | Gestion de | Administrativa vy | 31/12/2020
Gestion de la como son el Registro de Inventarios | Informacion de | Financiera
Informacion de Activos de informacién, | EPQ
Actualizacidn de las tablas de
Retencidbn Documental vy el
esquema de Publicacion de la
informacion
3.2 | Mantener Actualizada la | Publicar Secretaria 30/06/2020
Informacion de Tramites de EPQ. Actualizacién  de | General y
Tr&mites y Servicios. | Subgerencia
Comercializacién
de Servicios vy
Atencion al
Cliente
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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

20.5 Componente 5. Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacién

solicitudes a la que se negd el
acceso a la informacién

SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSABLE FECHA
PROGRAMADA

4. Criterios Diferencial | 4.1 | adecuacién de la pdgina Web de | Pagina Web | Gestion Sistemas | Permanente
de Accesibilidad EPQ, para la divulgaciéon de la | adecuada a la Ley | de Informaciéon y

informacion en formatos | 1712  de 2014, | Gestidn

alternativos comprensibles, permitir | articulo 8 *“criterio | Financiera

accesibilidad de la informacién a | diferencial de

personas con discapacidad vy | accesibilidad a

divulgar la informacién en diversos | informacion

idiomas y lenguas de los grupos | publica”

étnicos y culturales
5. Monitoreo de | 5.1 | Redlizacién de informe semestral | Informe de | Gestidn de | 30/06/2020
Acceso a la sobre el # de solicitudes recibidas, | solicitudes de | Recursos 31/12/2020
Informacion Publica frasladadas a otra institucion, | acceso a la

tiempo de respuesta y # de | informacion

20.6 INICIATIVAS ADICIONALES

Las iniciativas particulares como estrategias de Planificacion de Empresas PUblicas del Quindio SA ESP, se desarrollan a
combatir y prevenir la corrupciéon, fomentando la participacion ciudadana con transparencia y eficiencia de los recursos
encaminados a contribuir al beneficio de las personas.
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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

20.6 Componente 6. Otras Iniciativas

SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES META O PRODUCTO RESPONSABLE FECHA
PROGRAMADA
Oftras Iniciativas 1.1 | Difundir a los funcionarios de EPQ la | Estrategia de | Subgerencia 30/09/2020
importancia de los principios y | Difusidn Administrativa y
valores Institucionales (Codigo de Financiera -
Integridad) Gestion de
Talento Humano
1.2 | Desarrollar las competencias de los | Funcionarios Subgerencia Permanente
funcionarios de acuerdo a la | capacitados en | Administrativa vy
naturaleza del cargo. temas especificos | Financiera y
para el desempeno | Gestion de
del cargo. Talento Humano
1.3 | Implementar medidas de | Disminuir los gastos | Subgerencia Permanente
austeridad de gasto que | innecesarios con | Administrativa y
confribuyan a evitar los gastos | respecto al periodo | Financiera
innecesarios. anterior.
1.4 | Fortalecimiento de las subgerencias | Metodologia de | Jefe Oficina | Permanente
a través de capacitaciones de la | Capacitacién Asesora de

oficina de Control interno.

Control Interno
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