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1. INTRODUCCION

Para abordar el Plan Anticorrupcién v de Atencién df Ciudadano es
necesario realizar la contextualizacion de la entidad, de tal manera que se
obtenga una visién general de la misma, desde el punto de vista interno y
de su entomo, para continuar con el desarrollo de cada uno de sus
componentes, para esto Empresas PUblicas del Quindic "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 cudal establece que
“Cada enfidad del orden nacional, departamental y municipal deberd
elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y de
atencion al ciudadano, dicha esirategia contemplard, segin la
actualizacion de la funcién publica de tres componentes gue son:

¢ Componente 1. Gestién del riesgo de corupcion-mapa de riesgo de
corrupcion
Componente 2. Realizacidon de tramites
Componente 3.Estrategia rendicién de ta cuenta.

e Componente 4. Mecanismos para Mejorar la Atencidén al Ciudadano

« Componente 5. Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la
Informacion

Entre otras cosas, todas estas medidas concretas son aplicadas para mitigar
esos riesgos, las estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano”. El Plan lo infegran las politicas descritas en el
articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, en el articuio S2delaley 1757 de 2015y
en la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién (Ley 1712 de 2014j,
todas estos orientadas a prevenir la corrupcion.

Para su elaboracién, se tomd como punto de referencia la metodologia
establecida por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de g
Repulblica, el Departamento Administrativo de la Funcidén Publica y el
Departamento Nacional de Planeacién.

Empresas Publicas del Quindio “EPQ" S. A. ES.P. presenta sus esfrategias de:
anticorrupcién, servicio al ciudadano, rendicién de cuentas y participacién
ciudadana, con el fin de fomentar Ig transparencia en su gestion
institucional y mejorar la prestacién de sus servicios y entrega de sus
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productos a los servidores publicos, instituciones y ciudadanos con
oporfunidad, calidad e innovacién para lo cual fue necesario la
apropiacion del Plan Antficorrupcién y de Atencién al Ciudadano por parte
de la Alta Direccién de la entidad.

El presente documento consta de los siguientes componentes:

PRIMER COMPONENTE: QESTION 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 Anficorrupciény de Atencién al Civdadano, es uninstrumento de tipo
preventivo para el control de la gestidn y generar estrategias que apunten
a movilizar a la entidad para hacer visible su actuar e interactuar con los
grupos de interés, realizar una revisién continug de los trémites y servicios e
idenfificar los posibles resgos de corrupcion  definiendo controles
preventivos, Empresas PUblicas de! Quindio EPQ S.A. ES. P.entiende que esta
es la manera para lograr una Empresa maés eficiente transparente, eficag,
modema y participativa. Es importante resaltar ia responsabilidad que debe
asumir ia Alta Direccién de la entidad frente al Plan Anticorrupcién y de
Atencién al Ciudadano, en este sentido es la responsable de que sea un
instrumento de gestidn, ie corresponde darle contenido estratégico v
arficularlo con la gestién v los objetivos de la entidad; ejecutarlo Yy generar
fos lineamientos para su promocién y divulgacién al interior v al exterior de
la entidad, asf como el seguimiento a Ias acciones planteadas,




3. OBJETIVO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Definir actividades concretas encaminadas a fomentar la transparencia en
la gestion, gue permitan la identificacion, seguimiento y control oportuno de
los riesgos; la sistematizacion y raciondiizacién de los tramites y servicios de
la Enfidad; hacer una rendicién de cuentas efectiva y permanente;
fortalecer la parficipacién ciudadana en todas ias etapas de toma de
decisiones de la entidad y establecer estrategias para el mejoramiento de
fa atencion que se brinda al usuario. En procura de contar con una entidad
que lucha contra la corrupcidn de manera efectiva, aplicando los principios
de transparencia y eficiencia administrativa,

3.1 Objetivos Especificos

Promover la participacion ciudadana en Ig gestion,

* Hacer visible la gestién de ias Empresas Publicas del Quindio a los
grupos de interés.

* Mejorar el servicio a fravés de Ia raciondlizar los ramites Yy servicios de
las Empresas Pdblicas del Quindio.

e Formuiar actividades para prevenir y conirolar los riesgos de
corrupcion.

* Determinar el Plan Anticorrupcién de Ia entidad como instrumento de
fipo preventivo para el control de Ia gestion a través del cumplimiento
de sus componentes.

4. ALCANCE
El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano debe ser aplicado por
todos los funcionarios, confratistas y proveedores de Empresas Publicas del

Quindio S.A ES.P, en la ejecucién de sus procesos, el desarrollo de sus
funciones y la normatividad aplicable.

5. MARCO NORMATIVO

Metodologia Plan Anticorrupcién y de Atencién al Civdadano
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6. TERMINOS Y DEFINICIONES

Riesgo: Es la posibilidad de que suceda aigin evento que tendré un impacto
sobre los objetivos institucionales o del Proceso. Se expresa en términos de
probabilidad y consecuencias.

Geslion del Riesgo: Actividades coordinadas para dirigir y controlar ung
organizacion con respecto al riesgo.

Politica para la Gestién del Riesgo: Declaracion de la direccidn y las
intenciones generales de una organizacion con respecto a la gestion del
riesgo.

Riesgo de Corrupcién: Se entiende como la posibilidad de que, por accién
U omisién, mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la




informacién, se lesionen los intereses de una entidad y en consecuencia del
Estado, para la obtencidn de un beneficio particular.

Riesgo Estratégico: Se asocia con la forma en que se administra la entidad.
Elmanejo del iesgo estratégico se enfoca en asuntos globales relacionados
con el Plan Estratégico Institucional y su direccionamiento estratégico
(Mision, Visibn, Politica y Objefivos de Calidad), el disefic vy
conceptualizacion de la entidad por parte de sus directivos.

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

Riesgos Financieros: Se relacionan con el manejo de los recursos de Ia
entidad que incluyen: La ejecucién presupuestal, la elaboracion de los
estados financieros, los pagos, manejos de excedentes de tesoreria y el
manejo sobre [0s bienes.

Riesgos de Cumplimiento: Se asocian con la capacidad de la entidad para
cumplir con los requisitos legales, contractuales, de ética pdblica y en
general con su compromiso ante ia comunidad.

Riesgos de Tecnologia: Estdin relacionados con la capacidad tecnolégica
de la Entidad para satisfacer sus necesidades actuales y futuras y el
cumplimiento de la mision.

Riesgos de Imagen: Estdn relacionados con la percepcion y la confianza
por panrte de la ciudadania hacia la organizacion.

Corrupcién: cuando por accién u omisidén, mediante el uso indebido del
poder, de |os recursos o de la informacién, se lesionen los intereses de una
entidad y. en consecuencia, del Estado, para la obtencidn de un beneficio
particular

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

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

Administracién del Riesgo: Actividades encaminadas q la reduccién de los
riesgos de la entidad, o través de |a identificacion, valoracién, evaluacion y
manejo de los mismos.

Audiencia Piblica de Rendicién de Cuentas: Proceso a través del cual se
abren espacios de encuentro y reflexién al final del proceso sobre los
resulfados de la gestion de un periodo, en el cual se resumen aspectos
cruciales.

Audiencia Poblica: Proceso o través del cudgl s€ crean espacios
institucionales de participacion ciudadana para la toma de decisiones
administrativas o legislativas, con el fin de garantizar el derecho de Ios
Ciudadanos a pariicipar en el proceso decisorio de la Administracidn
Pdblica. Se busca que exista un didlogo en el cual se discutan aspectos
relacionados con la formulacion, ejecucion o evaluacién de politicas,
pianes, programas, cuando se puedan ofectan derechos o intereses
colectivos.

Civdadano: Persona naiural o juridica (publica 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 cualquier miembro de la comunidad sin
importar el vinculo juridico que tenga con el Estado, y que sea destinatario
de politicas pUblicas, se relacione o interactte

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

Control Social: Busca la vinculacién directa de los ciudadanos con el
ejercicio publico, con el objetivo de garantizar una gestién publica efectiva
y participativa.

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

Didlogo: Son aquellas practicas en las cuales las entidades puUblicas,
ademas de brindar informacién a los civdadanos, dan explicaciones y



justificaciones de las acciones realizadas durante la gestién, en espacios
presencicles o de manera oral. Asi mismo, gracias o los avances
tecnolégicos de Ios Ultimos tiempos, el didlogo se puede desarrollar g través
de canales virtuales como videoconferencias, chats, redes sociales, entre
otros espacios disefiados para el mismo fin.

Emisor: Es la personag encargada de codificar, generar v transmitir un
mensaje de interés a través de diferentes medios y canales.

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

Informacién: Disponibilidad, exposicion y difusién de los datos, estadisticas,
documentos, informes, etc., sobre las funciones a cargo de ia insfitucion o
servidor, desde el momento de Ia planeacion hasta las fases de control y
evaoluacion

Informacién Pdblica: es la informacién generada por el sector publico o que
sea de naturaleza publica que es puesta a disposicidn de la ciudadania a
través de varios medios.

Innovacién Abierta: Busca ir mas allé de los limites internos de ias entidades,
la cooperacién con otras enfidades o agentes extemos juegan un papel
fundamental. Es decir, se combina el conocimiento internc con el externo.

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

Medio de Comunicacién: son los instrumentos utilizados en g sociedad, con
el objetivo de informar y comunicar un mensaje de manera masiva, a fravés
de uno o mads canales definidos.

Parte interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o
exito de una organizacion.




Participacién Civdadana: es el derscho que tiene toda persona de
expresarse libremente y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar
y recibir informacion 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 crientan la toma de
decisiones para tratar, y en lo posible minimizar, los riesgos en la entidad, en
funcién 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 Peficiones, Quejas, Reclamos Yy Sugerencias: Proceso
administrativo implementado por las Empresas Pdblicas 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 denuncios por actos de
corrupcion intemos, relacionadas directamente con las funciones de Ias
Empresas PUblicas del Quindio.

Tramites: Conjunto de requisitos, pasos ¢ acciones gue se encuentran
reguladas por el Estado, dentro de un procedimiento administrativo misional,
que deben efectuar los usuarios ante una institucién de Ia administracion
puUblica o particular que ejerce funciones administrativas, para adquirir un
derecho o cumplir con una obligacién prevista o autorizada por ia Ley y
Cuyo resultado es un producto o servicio.

7. PERFIL DE LA EMPRESA

Empresas PUblicas del Quindio EPQ S.A E.5.P tuvo su inicio con la razén social
Empresa Sanitaria del Quindio ESAQUIN S.A. ES.P. que fue constituida por
Escritura Piblica nimero 826 del dia 26 de abril de 1989 de la Notaria Primera
de Armenia Quindio, como sociedad anénima entre entidades publicas,
clasificadas legalmente de conformidad con el regimen de servicios
publicos domiciliarios (Ley 142 de 1994). como EMPRESA DE SERVICIOS
PUBLICOS OFICIAL, coh domiciiio principal en la ciudad de Armenia. La
Escritura 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, Quimbayaq,



Circasia, Génova, Buenavista, Salento, Cérdoba, Pijao y Filandia.

Posteriormente cambié su denominacién social por Empresas PUblicas del
Quindio EPQ S.A E.S.P, con Escritura Publica nimero 61 del dia 15 de enero
de 2016 de la Notaria Cuaria de Armenia Quindio. Simuitdneamente Ia
Entidad ampiié su objeto social para la prestacién de ofros servicios como
lo son el Gas GLP por redes y la proyeccién de Nuevos Negocios,

Actualmente sy sede principal se encuentra ubicada en lq Ciudad de
Armenia en la Carera 14 No. 22-30 y oficinas coordinadoras en cada uno
de los diez {10) municipios socios donde actuaimente administra y presta los
servicios de Agua Potable, y Saneamiento Bdsico vy en los municipios de
Cérdoba, Pijao, Buenavista y Génova los servicios de GLP por redes.

Empresas PUblicas del Quindio EPQ SA ESP, en cumplimiento de Ig 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: Captacién,
conduccion, tratamiento, almacenamiento, distribucién, comercializacion,
para el servicio de alcantariliado: Recoleccién, conduccién, tratamiento,
disposicion final y comerciaiizacion y Distribucién para el servicio publico de
gas licuado de petrdleo por redes.

Actualmente, es ] 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 det
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 sostenibiiidad de ia misma.

P 4



7.1 Mision

| Empresas Publicas del Quindio, EPQ S.A. ESP, es una empresa gue existe para
contfribuir a la viday al bienestar de la comunidad de Ia regién donde ejerce
su actividad, a fravés de la prestacion de servicios publicos domiciliarios de
Acueducto, Alcantarilado y Gas que cumplen altos estdndares de calidad,
contfinuidad, cantidad y cobertura, labores ejercidas con responsabilidad
social y ambiental, dando aplicacién a la normatividad vigente y a los
principios de neufralidad, solidaridad, distibucion, simplicidad vy
fransparencia.

7.2 Vision

En los proximos cuatro afos, Empresas PUblicas del Quindio, EPQ S.A. ES.P.
continuard siendo una empresa sostenible y sélida financieramente, que
serd reconocida en la regién por el cumplimiento exitoso e innovador de su
propuesta de valor relacionada con la prestacién de servicios publicos
domiciliarios de Acueducto, Alcantarilado y Gas que satisfacen
plenamente a la 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 y

- tecnolégica que evoluciona continuamente ante los cambios del entorno y
ante las necesidades y expectativas de sus ciientes.

| 7.3 Politica de Calidad

Empresas PUblicas del Quindio, EPQ $.A. E.S.P. se compromete a mejorar
continuamente la prestacién de los servicios publicos domiciliarios de
Acueducto, Alcantarillado y Gas, en los municipios del departamento del
Quindio donde tiene 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 tecnolégico vy
de infraestructura que garanticen el cumplimiento de Ia propuesta de valor,




Clientes

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

Financiero
Tener una organizacién sélida 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 ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO EMPRESAS
PUBLICAS DEL QUINDIO “EPQ" S.A. E.S. P. - ANO 2021

Politica Institucional de Transparencia Y Lucha Contra la Corrupcién de
Empresas Pidblicas del Quindio.

“Empresas Publicas del Quindio, EPQ SA ESP, establece su compromiso para
gestionar todos aqueillos rnesgos que representen una amenaza para la
organizacion, a través del fortalecimiento de Ia cultura de aufocontrol v Ia
adopcién de metodologias y herramientas practicas y de fdcil comprension
que permitan ser certeros en su fratamiento, contribuyendo efectivamente
al logro de las metas institucionales”. A través del cumpiimiento de Ias
siguientes medidas:

~ Aumentar la probabilidad de cicanzar ios objetivos vy metas
institucionales Y proporcionar a la entidad un aseguramiento razonable
conrespecto allogro de los mismos.

» Serconscientes de la necesidad de identificary fratar los riesgos en todos
los niveles de la organizacién.

~ Involucrar y comprometer a todos los funcionarios y/o contratistas de

Empresas Publicas del Quindio, “EP.Q" S.A. ES.P. en Ia busqueda de

acciones encaminadas g prevenir y administrar los nesgos.

Cumplir con los requisitos legales y reglamentarios pertinentes aplicables.

Establecer una base confiable para la toma de decisiones y Ia

planificacidn.

Asignar y usar eficazmente los fecursos para el tratamiento del nesgo.

A

v
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~ Mejorarla eficacia y eficiencia operativa.
~ Mejorar el aprendizaje y la flexibilidad organizacional.

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

Empresas PUblicas del Quindio, "E.P.Q" S.A. ES.P. propende alcanzar una
completa concordancia entre la razén de ser y el propésito de la Entidad
con los intereses de sus Directivos, funcionarios, contratistas y proveedores, a
traves del alto nivel de compromiso organizacional, teniendo en cuenta gue
el conflicto de intereses se puede presentar en todos los momentos en los
que se encuentra involucrada la toma de decisiones Y por tanto se relaciona
con ka materializacién de actos de corupcion.

Con este objetivo, se debe dar cumplimiento a las siguientes directrices:

La Alta Direccidn o cualquier funcionario que ocupe cargos de liderazgo o
coordinacién, se encuenira impedido de utilizar sU capacidad de decisién,
para la obtencién de beneficios personales.

No se autoriza la redlizacién de actividades de proselitismo politico o
religioso aprovechando cargos o posiciones con algun tipo de autoridad.

Ningun servidor, se encuentra autorizado para dar o recibir remuneracién o
compensacion en dinero o en especie por parte de personas juridicas o
naturales, en razén del frabgjo o servicio prestado ala Entidad o a sus grupos
de interés.

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

No se encuentra pemitido a ningdn miembro de ia Entidad, la realizacién
de negocios que le representen ventajas personales ¢ a terceros y/o que
lesionen los intereses de Ia Entidad.

Es deber de todos los miembros de Empresas Publicas del Quindio, “EP.Q"
S.A E.S.P, la denuncia de Cualquier tipo de practica que atente contra Ia
integridad y la fransparencia de la gestion de la Enfidad, en contra del buen
Uso de los recursos publicos o el privilegio para la realizacion de Tramites.




en tu vida

10. COMPONENTES DEL PLAN ANITOCORRUPCION Y DE ATENCION AL
I CIUDADANO

Gestion del
riesgo de
corrupcion

Mapa de
riesgos de
corrupcion

Iniciativas Racionalizacio
adicionales n de tramites

Mecanismos
parala
transparencia
yelaccesoala
infarmacion

Rendicidn de
cuentas

10.1 DESCRIPCION DE LAS POLITICAS, ESTRATEGIAS O INICIATIVAS

a) Gestién del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcién:
Hemamienta que le permite a la entidad identificar, analizar y
controlar los posibles hechos generadores de corrypcion, tanto
internos como externos. A partir de la Determinacién de fos riesgos de
posibles actos de corrupcién, causas Yy SUS consecuencias se
establecen las medidas orientadas a controlanos.

b) Racionalizacién de Trdmites: Facilita el acceso a los servicios que
brinda la administracién publica, vy le permite a Ias entidades
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los rdmites
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 trémites y www.suit.gov.co

= .

pag. 18



¢} Rendicién de Cuentas: Expresidn del control social que comprende
acciones de peticién de informacién, didlogos e incentivos. Busca la
adopcién de un proceso transversal permanente de interaccidn entre
servidores publicos —entidades— ciudadanos y los actores interesados en la
gestion de los primeros y sus resuitados. Asi mismo, busca la transparencia de
la gestion de la Administracién Publica para lograr la adopcidn 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 frédmites v servicios de la
Administracidn Piblica conforme a [os principios de informacién compieta,
clara, consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y
djuste a las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

e) Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacién: Recoge
los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de acceso a la
informacién puiblica, segin el cual toda persona puede acceder g la
informacién publica en posesion o bajo el control de los sujetos obligados
de la ley, excepto la informacion y los documentos considerados como
legalmente reservados.

f} Iniciativas Adicionales: Se refiere a las iniciativas particulares de la entidad
que contribuyen a combatir y prevenir la corrupcion.

11. PRIMER COMPONENTE:
Gestién Del Riesgo De Corrupcién-Mapa De Riesgos De Cornrupcién

instrumento que le permite a la entidad identificar, analizar y controlar Ios
posibles hechos generadores de corupcién, tanto internos como externos.
Ei referente para la construccién de la metodologia del Mapa de Riesgos de
Corrupcion, lo constituye la Guia de la Funcién Publica.

Cada responsable debe ejecutar las Estrategias para la Construccidn del
Plan anticorupcion y de atencién al ciudadano, acciones contempladas
en sus subcomponentes o procesos. En concordancia con la cultura del
autocontrol, al inferior de la entidad los lideres de los procesos junto con su
equipo permanentemente realizaran monitoreo y evaluacién del mapa.




en tu vida
La estrategia anficonupcion que Empresas Publicas del Quindio "EPQ™ S.A.
E.S.P. desarrollard durante el afo 2021, de acuerdo con lo previsto en
Decreto 2641 de 2012 se Hlevard a cabo a fravés de Ia construccion del
Mapa de Riesgos de Corrupcién, la Administracion de los riesgos en, la
Consuita, Divulgacion y Seguimiento.

Politica de Administracién de Riesgos:

“Empresas Pdblicas del Quindio, EPQ S.A. E.S.P. establece sy CoOMpPromiso
para gestionar todos aquellos riesgos que representen una amenaza parala
organizacion, a fravés del fortalecimiento de Ia cultura de autoconirol yla
adopcidn de metodologias y herramientas précticas y de facil comprensidn
que permitan ser cerferos en su tratamiento, confribuyendo efectivamente
al logro de las metas institucionales”.

Administracién de Riesgos de Corrupcién en Empresas POblicas del Quindio
“EPQ” S.A E.S.P.

Metodologia para la Administracién del Riesgo:
Nivel de Aceptacién del Riesgo

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 ZOn AS DE R¥ESGD

15-  Zora de Riesgo
CASISEGURO 3 ODERADA

2- Zona de Riesgo

PROBABLE 2 MODERAD A
20- Zona de Riesgo
TMPROBABLE 1 ODERADA
IMPACTO MENOR MAYOR CATASTROFICO
5 10 20
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Empresas PUblicas del Quindio E.P.Q S.A. E.S.P. se basard en las orientaciones
metodolégicas 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 Gestidon 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, tratamiento y cada seguimiento en el
registro disefado para tal fin.

» Los riesgos de MAYOR probabilidad e impacto (Zona de riesgo ALTA,
EXTREMA) serdn llevados al Mapa de Riesgos Institucional y serén sujetos
de seguimiento minimo cada cuatro (4) meses por parte de la oficina de
Conftrol Intemno. Deberd estar debidamente documentado su
planteamiento, tratamiento y cada seguimiento en el registro
comespondiente.

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

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

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

TRANSFERIR O COMPARTIR: Una parte del riesgo para reducir la probabilidad
0 el impacto del mismo, Deberdn ser evaluados en los tiempos establecidos




para los demdés riesgos de la entidad, para evitar a toda costa su
materidlizacion por parte de los pProcesos a cargo de los mismos. Serdn de
UNICO IMPACTO, sin embargo se tomara en consideracion los tiempos
previstos para la  rendicién de informes en la pdgina web de la entidad,
dispuesto por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica DAFP
tres (3) veces al afio, esto es con corte a abril 30, agosto 31 y diciembre 31.

» Dentro de los procesos susceptibles de comupcién en la entidad se
pueden identificar: Gestién Financiera, contratacion, Comercializacién
del servicio y atencién a al ciudadano, Gestidbn de Recursos, Gestidn
sistemas de Informacion.

» Lagestion el iesgo se realizara segun lo establecido en el Procedimiento
para la gestion del riesgo, adscrito a la oficing de Control Interno. Cada
proceso deberd como minimo realizar un ejercicio de actualizacién del
Mapa de Riesgos una verz al afic o cada vez que las circunstancias lo
ameriten y revisar
Los registros de ocurrencia o materializacion, para tomar las acciones
correctivas pertinentes.

» La Politica de Administracién del Riesgo, deberd ser revisada para
garantizar que sea adecuada al propdsito de la organizacién, en ia
Revision Gerencial que se realiza anualmente.

» En los procesos de auditoria interna que redliza la entidad, se deberd
verificar que se cuente con politicas de administracién del riesgo
actualizadas, que se estén ejecutandc y que se redlicen revisiones
periddicas a las mismas.

La entidad deberd adelaniar meconismos de comunicacién,
actividades de capacitacion y concientizacion a todos los servidores
publicos sobre la importancia de tratar los riesgos de cada proceso.

"f

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

P




IVl WIS

ACTIVIDADES

FECHA
INICIAL

FECHA
FINAL

Revisar, actualizar y difundir el
cada proceso por
interno.

mapa de riesgos de
parte de la Oficina de Control

La Oficina de Controtintemo realizara (tres) 3 veces ai
afo asf:

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

Segundo Segulmiento: con corte al 31 agosto, en esta
medida la publicacién deberd surtirse dentro de los
diez {10) primeros dias habiles dei mes de septiembre,

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

Corte

30/04/2021
31/08/2021
3171212021

Pubilcacién
10/05/2021
10/09/2021
10/01/2021

Analizar los riesgos por proceso identificados en el afio
2021 y adecuarlos segun seguimiento por parte de la
Oficina de Contro! Intemo Y proponer acciones de
mejoramiento.

01/04/2021

30/06/2021

Redlizar seguimiento periddico a las acciones de
control establecidas Para cada riesgo vy registrar el
estado de los mismos a través de Iq oficina de Control
Intermo, por parte de cada proceso y adecuarlos
sequn revisién durante el primer semestre

01/06/2021

15/12/2021

Monitorear el estado de los riesgos desde ia dalta
direccion para la toma de decisiones.

01/02/2021

15/12/2021

Evaluar la efectividad de Ia politica de Administracién
del Riesgo vy los controles establecidos en los mapas
de riesgos, por parte de Ia Oficina de Control interno.

01/02/2021

15/12/2021

J

12, SEGUNDO COMPONI’ENTE:
RACIONALIZACION DE TRAMITES

Andlisis De Los Procesos De EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO S.A. ESP. Con
El Fin De Simplificar, Estandarizar, Optimizar, Avtomatizar O Eliminar Trémites

Y Ofros Procedimientos Administrativos
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en tu vida
Durante el 2021 la enfidad debe implementar acciones normativas,
administrativas o tecnologicas que fiendon a simplificar, estandarizar,
eliminar, opiimizar y automatizar los tramites existentes.

Las mejoras deberdn estar encaminadas a reducir costos, tiempos,
documentos, pasos, procesos, procedimientos, reducir los riesgos de
cornupcidn o la corrupcién en si misma y a generar esguemas no
presenciales de acceso al frdmite a través del uso de correos electrénicos,
internet, pdginas web, entre otros.

EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO S.A. ES.P. Tiene definida una gestidn
previa a la racionaglizacion de irdmites, por o tanto, las acciones
relacionadas con el segundo componente se concentrardn en el registro de
los frdmites en el SUIT, con fin de cumplir con el Decreto Ley 019 de 2012. Esta
gestién continuard durante la vigencia del 2021 y EPQ S.A. E.S.P. presentard
los avances de esta actividad conforme lo establece la metodologia de
seguimiento del plan.

A continuacién, se describen los fineamientos para la formulacién de la
Estrategia Anti trdmites, de tal forma que facilite al ciudadano el acceso a
los tramites que serdn objeto de intervencién.

Proceso de racionalizacion

Resultados esperados

Realizar PR T
mejoras en Disminucion de costos,

Identificar los
tramites, otros
procedimientos

administrativos
¥ procesos que
tiene la entidad

Clasificar segun
importancia los
tramites,
procedimientos
y procesos de
mayor impacto
a racionalizar

costos, tiempos,
pasos, procesos,
procedimientos.

Incluir uso de
medios
tecnologicos
para su
realizacion

tiempaos, pasos, contactos
innecesarios, mayor
accesibilidad, aumento de la
seguridad, uso de tecnologias
de la informacion y
satisfaccion del usuario.
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Las actividades a ejecutar, serdn Ias siguientes:

| ACTIVIDADES FECHA

| FECHA INICIAL FINAL

| Revisar y andlizar los trdmites de la enfidad de

| acverdo con la normativa vigenie y se
desarollardn estrategias de racionalizacion de 02/0172021 31/12/2021
trdmites de EPQ. i

J

Revisar y actudlizar los procedimienios ;
aglrpmasirahvos, para sumphﬁcorlos v hacerun uso Permanente Permanente |
eficiente de los recursos asignados. ‘
Mantener actudlizado el SUIT con los tramites de
EPQ. 02/01/2021 31/12/2021

Gestionar el ejercicio de interoperabilidad con | Véase Tabloi
las demdés entidades del orden nacional | Planeacién De |

encargadas de la estrategia anti framites. la Estrategia |
| De
’ Raciondlizacién
Disefiar las politicas de operacién para el uso de
archivos electrénicos en las dreas, arficulado G0z e02) 30/06/2021
con las Tablas de Retencion Documental. | | —_—
Realizar el monitoreo, control y evaluaciéon por | 10/04/2021 30/04/2021 |
parte de la Oficina de Control interno. 10/08/2021 31/08/2021 |
‘ 10/12/2021 | 31/12/2021

J
L |

13. TERCER COMPONENTE:
RENDICION DE CUENTAS

Desarrollo De Un Esquema Integral De Rendicién De Cuentas Institucional

De acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1757 de 2015, “por ta cual se dictan
disposiciones en materia de promocién y proteccién del derecho a la
participacion democrdtica”, la rendiciébn de cuentas es “ ... un
proceso...mediante los cuales las entidades de la administracién pidblica del
nivel nacional y teritorial y los servidores piblicos, 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 confrol”; es también uno
expresion de control social, que comprende acciones de peticién de
informacion y de explicaciones, asi como la evaluacién de la gestién, y que




busca la transparencia de la gestion de la administracién publica para
lograr la adopcidn de los principios de Buen Gobierno.

La Empresa realizard una serie de acciones para facilitar la interaccion con
los usuarios de las entfidades, mejorar la relacidn y generar confianza en la
jabor adelantada y tener en cuenta sus comentarios y opiniones.

Para ello, se adelantaran las siguientes actividades:

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS 2021

ACTIVIDAD OBJETIVO FRECUENCIA | MEDIO
informar a los usuarios |
Elaborar boletines | sobre las aciividades ; glgz(’?roo'nic o-
_Informc:hy:os externos con | adelantadas Y semanal Pagina
| informacidén  sobre la | conocer sus Web-Redes
| gestion de EPQ comentarios y Sociales
recomendaciones. | |
i . Redlizar anualmente !
| Redlizar vuna Jomada dienci ;
' presencial de Audiencia | SN 3 audiencia | ”
| Prese - puUblica en | Anudl ' Reunidn
| Publica de rendicion de e 1
l cumplimiento de fa ‘
| cuenfas . . |
; normativa vigente
| ' |
| Utilizar espacios fisicos Creorseccmr}?s enlas Semanal | Carteleras
-‘ . o ’ carteleras fisicas vy | gr
- para difundir informacion A | fisicas
| sobre la gestion de EPQ correos elecirénicos, |
; 9 para informar la |
j gestion de las ' Correo
} . Empresas Publicas del 1 1
| Boletines Internos Quindio Mensual - electrénico
‘ |
1 Crear auto :
| Realizar informe  de | evaluacion de o |
| resultados logros y | planteado en la | oo
! dificultades de la | Estrategia de Ia Rl } FAgiapwen
| Rendicién de cuentas Rendicion de ;
i Cuentas. |
i Redlizar plan de 1
? mejoramiento |
Disefic de Plan de institucional a partirde 3
| Mejoramiento 125 OEDSrEgs | o
1 propuestas y | Anual - Pagina Web

| institucional en rendicion
de cuentas

evaluaciones que
resulien del proceso
de Rendicidn de
cuentas.




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

Esirategia Para Mejorar La Atencién Al Ciudadano

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y
servicios de EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO S.A. ESP. Mejorando o
safisfaccion de los ciudadanos y faciiitando el ejercicio de sus derechos. Se
debe desarrollar en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa @l Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de
acverdo con los iineamientos del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano (en adelante PNSC}, ente rector de dicha Politica.

Para ello se desarrollarén los siguientes proyectos:
14.1 Fortalecer la atencién al ciudadano

Empresas Publicas del Quindio S.A ES.P, de acuerdo a su  estructura
administrativa y direccionamiento Estratégico, buscard  mantener Ia
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, Aicantarillado y Gas, para facilitar Ia atencién de los usuarios,
de acuerdo a la estructura organizacional,

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANOG
COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION Al CIUDADANO 2021
FECHA
ACTIVIDAD ENTREGAB LE RESPONSABLES CUMPLIMIEN
TO
Continuar con el fortalecimiento I Subgerencia de
fisico, tecnolégico y con recursos g::n%rrcﬁgcc:llz?e Comercializacion y
humanos de calidad de los centros sede ceﬁ;:r,cl Y Atencion al Cliente- Afio 202]
de atencion de todos los municipios | . Subgerencia
- . | fortalecidos y b A
y donde EPQ presta sus servicios, asi ‘ funcionando Administrativa y
| como en la sede central L Financiera

I




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA I?TENCICSN AL CIUDADANO 2021

!
r

' ' FECHA

! ACTIVIDAD ENTREGAB LE ‘ RESPONSABLES ‘ CUMPLIMIEN
- : 0
| | | Subgerencia  de | {
i ' Comercializacién vy | |
’ Atencidn al Cliente- f
' Disefiar e impiementar estrategias | Reporte de Subgerencia  de ,‘
| para la disminucidn de los fiempos | atencién por Acueducto y | Afio 2021 |
| de atencién de servicio por cliente ‘ cliente Alcantariilado- !
I‘ 1 Sugerencia de Gas [
| y Nuevos negocios. !
| | |
, e _ Procedimiento | Subgerencia de .
1 Revision .dEI Troce_d ’Tlﬁmo de PQR J revisado y Comerciaiizacion y | Junio 2021 \
L_pf Mejernoltcjusiario | ajustado Atencién al Cliente 1

14.2 Geslién de Reclamos, Quejas y Denuncias.

La Empresa dar& respuesia, hard seguimiento y presentard informe de Ia
totalidad de los reclomos, quejas y denuncias que presentan los ciudadanos
en relacién con la prestacién del servicio o gestion institucional, e informara
tfimestralmente sobre el estado de los mismos para facilitar a la Alta
Direccion, la toma de decisiones en materia de mejoramiento en la
prestacion del servicio.

Definiciones:

a) Peficién: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particulary a obtener su pronta resolucién.

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

¢) Reclamo: Es el derecho que fiene toda persona de exigir, reivindicar
© demandar una solucién, ya seqa por motive general o particular,
referente a la prestaciéon indebida de un servicio o a la falia de
atencion de una solicitud.

Pe




d) Solicitud de Acceso a la Informacién Poblica: Segun el articulo 25 de
laLley 1712 de 2014 “es aquella que. de forma oral o escrita, incluida
la via electrénica, puede hacer cualquier persona para acceder a la

informacién publica.

Pardgrafo En ningin caso podrd ser rechazada la peticidbn por motivos de
fundamentacién inadecuada o incompleta.”

e) Sugerencia: Es la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar el

servicio o la gestién de la entidad.

f) Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente
de una conducta posiblemente iregular, para que se adelante ia
correspondiente investigacién penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -
sancionatoria o ético-profesional. Es necesario que se indiquen las
circunstancios de tiempo, modo vy lugar, con el objeto de que se

establezcan responsabilidades.

Las siguientes son las actividades del proyecto:

Descripcidn de términos y lineamientos especiales en el trdmite de {as peticiones

Términos:

Clase

Término

Peticiones en interés general y particular

Dentro de los quince(15) dias siguientes a su recepcién

Peticiones de documentos e informacién

Dentro de los diez {10) dias siguientes a su recepcidn

Consultas

Dentro de los treinta(30 ) dias siguientes a su recepcién

Peticiones entre autoridades

Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcidn

Informes a congresistas

Dentro de los Cinco (5) dias siguientes a su recepcion




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
| COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO 2021

l ACTIVIDAD

Prestar servicio al cliente con criterios de cdlidad,
oportunidad y atencién especial.

| RESPONSABLES
| Subgerencia de
| Comercializacion de

Servicios y Atencién al
Cliente

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

Subgerencia de
Comercializacién
servicios y Atencidn ai

Cliente

Responder oporfunamente el 100% de las peticiones
escritas, virtuales, presenciales y telefénicas, de caracter
general, particular y de informacién, que presenten los
ciudadanos.

Subgerencia de
Comercidglizacion de
Servicios y Atencién dl
Cliente

Disefiar e implementar un registro que contenga la
informacién sobre los derechos de peticién que ingresan
a la Empresa.

Subgerencia de
Comercializacion de
Servicios y Atencién dal
Cliente

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

Subgerencia de
Comercializacion de
Servicios y Atencion al
Cliente

Redlizar encuesta de percepcién de ciudadanos
respecto a la cdlidad del servicio ofrecido por lg
enfidad.

Subgerencia de
Comercializacién
Servicios y Atencién «l

Cliente

Redilizar encuesta de percepcidén a los servidores
poblicos que tienen |a responsabilidad de interactuar
| directamente con los ciudadanos.

Subgerencia de
Comercidlizacion
Servicios y Atencién al

Cliente

14.3 Estrategia Para Facilitar La Participacién Civdadana En La Gestidn

Institucional

Esta estrategia tiene como propésito fortalecer los espacios © mecanismos
de parficipacion ciudadana disefiados por la Empresq, en la formulacion,
{ ejecucién, control y evaluacion de la gestion institucional.

Para ello, se desarrollardn Ias siguientes actividades:




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

por la Empresa en el
cumplimiento de su mision.

2021
PLANEACION CONITROL
pACTIVIDAD = PARTICIPATIVA ESTRATEGICO
Publicar en la Pdagina Web
informacién sobre planes, Canalizar
ggg?or;:g: Y E:Z;(ESLZSST; Implementar meconisr_nos infor:mc:cién
forrmes ) de gesﬂén' de consulta publicg, hgcm Yy d’esde la
actividades readlizadas y negociociép © C'Udod.af"a by
noficias de interés para los concertacioén, pgro la c:dmm|§tro<:|on,
servidores e instituciones involucrcr_ a los usuarios, | a través  del
pUblicas. p_clrtes infteresadas o desorrollp de la
Publicar en la pagina Web C'U.d Gd{.],n os il la esfrqie:gnc e
toda a informacion .vohdoqon de | rendicion de
contractual y presupuestal instrumentos y normas | cuentas, sobre los
I elaborados por la | resultados de la
- - - Empresa. gestién
Publicar en los dlf.eren_ires institucional.
m.edlos €S CeIIEacion Propiciar la organizacion | Evaluacion en la
(wr’ruclgs, es-cnfos .,0 de grupos de usuarios a | prestacién del
presemeig)os) mformacron través de comunidades | servicio -
sob.re: a5 diferentes virtuales. encuesia cliente
actividades desarrolladas

externo.

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

EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO S.A. ES.P. trabajaré sobre las cinco {5}
estrategias generales para iniciar la implementacién de medidas que

al

Canales por medio de los cuales los civdadanos pueden acceder a los
framites, servicios y/o informacién de las empresas piblicas del Quindio
“EPQ” S.A ES.P

Este componente se enmarca en las acciones para la implementacion de
la Ley de Transparencia y Acceso a Informacion PUblica Nacional 1712 de
2014 y los 43 Ley 1712 de 2014, Articulo 32. Estrategios para la Construccién
del Plan Anficorrupcién y de atencién al ciudadano lineamientos del primer
objetivo del CONPES 167 de 2013 “Estrategia para el mejoramiento del
acceso y la calidad de la informacién publica”.




en tu vidg
garanticen la Transparencia y el Acceso ala Informacién Publica, las cuales
definen ios subcomponentes del componente de Transparencia y Acceso g
Informacién Publica.

Transparencia activa

Meonitoreo Transpaencia pasiva

Criterio diferencial de Instrumentos de gestion de
accesibilidad la informacion

15.1 Lineamientos De Transparencia Activa

La ransparencia activa implica la disponibilidad de informacién a través de
medios fisicos y electrénicos, Empresas PUblicas del Quindio trabaja en la
publicacion de la informacién necesaria en los sitios web oficiales, de
acuerdo con los pardmetros establecidos por la ley en su articulo 9° (Ley
1712 de 2014. Arficulo 9°.) Y por la Estrategia de Gobierno en Linea.

Esta informacion estard disponible en el sitio web de la empresa en la
seccion ‘Transparencia y acceso a la informacién Publica de acverdo alo
establecido en el Decreto 1081 de 2015.
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Coordinaciones l

Horario de Atencidn a ]

Lt Horario de Recaudo
' suari
Sunicipeies Direccion Teléfono v
CORDINADORES
MUNICIPALES HORARIO DE RECAUDO
lunes a Viemes : 7:30 am - 12:00 | Lunesa Viernes : 7:30 am ~
BUENAVISTA Camrera3 No.2-23 3158760072 pm 2:00 prn = 5:00 pm 12:00 pm 2:00 pm - 5:00
Sébados : 7:30am - 11:00 am pm
Lunes a Viernes : 7:30 am - 11:00 pm 2:00 pm — 5:00 pm
CIRCASIA Calle6 No. 12- 81 3173831855 Skbados : 7:30 am - 12:60 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
Sdhados: 8:00 am 11:30 pm pm
Lunes a Viernes : 7:30 am — 11:30 | Lunesa Viernes: 7:30 am —
FILANDIA Calle 7 No.6 - 43 3175131313 pm 2:00 pm-— 4:30pm 11:30 pm 2:00 pm — 4:30
Sébados: 7:30 am = 11:00 am pm
Lunes a Viernes: 7:30 pm ~11:00 | Lunes a Viarnes: 7:30 pm—
LA TEBAIDA C"""'e"“ zif;"e 22 3175131546 pm  2:00 pm-4:30 pm 11:00pm  2:00 pm- 4:30
. Sébados: B:00 am ~ 11:00 am pm
Carrera 7 No. 15-24 locat
: Lunes a Viernes: 8:00 am -~ 11:30 pm  2:00 pm —4:30 pm
QUIMBAYA 108y 108, 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
A Centro. Bilea2adoaT Sdbados: 7:30 am 11:00 am
Lunes a Viernes : 7:30 am 12:00 Lunes & Viernes : 7:30 am
GENOVA Carrera 11 No. 24 - 12 3175131317 pm  2:00 pm 530 pm 1200 pm  2:00 pm 5:30
Shbados : 7:30 am 11:30 pm pm
Carrera 5 con Calle 13 Lunes a Viarnes: 8:00am —11:30 | Lunesa Viernes: 8:00 am —
MONTENEGRO Esquina Firenze local 5y 3175006383 pm 2:00 pm - 5:00 pm 11:30 pm 2:00 pm - 5:00 pm
6. Sébados:7:30 am 11:00 am Sébados:7:30 am 11:00 am
Lunes a Viernes: 7:30 am 12:00 ;' ;noeg ar:'ezr?oe; : 1:’30;;:;
SALENTO Caile 6 No. &6 - 20 Cam, 3164423886 pm 2:00pm 5:30 pm ) S:budo;- 8%0 am'—
Sébados: 8:00 am - 12:00 pm a o |

PUNTOS DE RECAUDO Y ATENCION A USUARIOS EFQ SA ESP

En cada uno de los puntos de atencidn de EPQ SA ESP son recibidas las Peticiones, Quejas y Reclamos PQR’s de los
susctiptores y/o usuarios, quienes también pueden presentarias a través de comeo efectrénico pgrs@esaquin.gov.co o
diligenciando el formulario que se encuentra disponible en la pagina web de la Entidad www.epg.qgov.co, En el menG

"Servicios al cludadano : dando ciip a la opcion "Paticiones, Quajas v Reclamos”.
i Oficinas BBVA
Otros Puntos de Recaudo Engfdg‘:‘ Sl ) s T udogasen) En todo el pals
{Antes de la fecha de vencimiento. BT Presentande Factura
Debe presentarse la factura) B ET T P TIT Brs Cddigo de Referancia:
Ejf:rilio. 1201808250013 No. de facturg) __CODIGO DE BARRAS
Otros Puntos de Recaudo EDEQ SA ESP (Convenio de Recaudo 224)
{Antes de la fecha de vencimiento. EDEQ y banca mdvil
Debe presentarse ia factura de gas) Ejemplo: 201808250013 No. de fachira
Plataformas de pagos Cédigo de Referencia: No. de la Factura Pagos a trapvsé: del botén
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15.2 Lineamientos de Transparencia Pasiva

L.a transparencia pasiva se refiere a la obligacidn de responder las solicitudes
de acceso a la informacién en los términos establecidos en la Ley.

+ Se brinda informacién de manera personalizada y se coniacta con los
profesionales o técnicos de acuerdo a su consuita o Peticidon, Queja,
Reclamo o Sugerencia, en los horarios de atencién al publico.

» Las peticiones que ingresan a EPQ, por medio escrito en Ventanilla Unica,
Ubicada Carrera 14 #22-30 ler piso, en los horarios de atencién al
pUblico. Se recibe, radica y direcciona al drea comespondiente para
darte tramite.

° Las peticiones que ingresan al COorreo
electrénico contactenos@esaquin.gov.co. de EPQ en el siguiente
ink htips://www.epg.gov.co/index.php/es/iransparencia-y-acceso-a-la-
informacion/interposicion-de-par.htmi. Al cual fienen acceso los
usuarios mediante la pdagina web de la entidad; Se recibe, radica y
direcciona al drea comrespondienie para darle framite.

« Se Brinda informacidn, crientacién y/o asesoria frente a iramites, servicios
y/o servicios de informacion de EPQ, en las lineas telefénicas 7441774 -
7441683 Fax y linea gratuita 0180009341, en los horarios de atencién al
publico.

» Las sedes de los municipios cuentan con teléfono celuiar para recibir
lamadas de los usuarios con el fin orientar y asesorar frente a tramites,
servicios, recibirinformacién de EPQ, recepcionar reclamos y dar solucién
en horario laboral y para los reportes urgentes de daios en tuberias
externas la disponibilidad de atencion es 24 horas al dia los siete dias de la
semana. Los nimeros de teléfonos se encuentran publicados en la pagina
web de EP.Q en el siguiente
link: hitps.//www.epg.gov.co/index.php/es/la-empresa-item-
menu/localizacion-fisica.html.
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15.3 Instrumentos de Gestién de la Informacién

Teniendo en cuenta el establecido Por la ley Empresas Poblicas del Quindio
elaborara los 3 instrumentos para apoya el proceso de gestion de
informacién como Io son:

* El Registro o inventario de activos de Informacién,
* Bl Bsquema de publicacién de informacién,
* Bl Indice de Informacion Clasificada y Reservada.

Los mecanismos de adopcién y actudlizacién de estos instrumentos se
realizan a través de acto administrativo y se publicardn en formato de hoja
de cdlculo en ef sitio web oficial de Iq entidad en el enlace “Transparencia
Y Acceso a Informacién Publica™.

15.4 Criterios Diferenciales de Accesibilidad

La entidad a través de o subgerencia Administrativa en ef drea de gestion
de la informacion estd implementando el instrumento para facilitar qué
poblaciones especificas accedan a la informacién segunio establecido por
laley através de la pégina web de la entidad,

15.5 Monitoreo de Acceso a la informacién

La subgerencia de Comercializacién de Servicios y Atencién ai usuario es Ia
encargada de generar un informe de solicitudes de acceso a informacién
que contenga:

1. El nimero de soficitudes recibidas.

2. El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

3. El tiempo de respuesta a cada solicitud.

4. Bl nimero de solicitudes en Ias que se nego 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 comupcién. Se
sugiere incorpore dentro de su ejercicio de planeacién, estrategias
encaminadas a fomentar la integridad, la participacién ciudadana, brindar
transparencia y eficiencia en el uso

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

Por medio de la subgerencia Administirativa en Ia oficing de Gestién de
Talento Humano cuenta con el Cédigo de Integridad para de este modo
lograr el método de la prestacién de ios servidores pUblicos integros, y asi
avanzar en el fomento de la integridad publica ya que es imprescindible
acompanary respaldar las politicas pdblicas formales, técnicas y normativas
con un ejercicio comunicativo y pedagégico alternativo que busque
alcanzar cambios concretos en los percepciones, actlitudes de los
ciudadanos y los servidores, comprometiéndonos activamente con la
infegridad en las actuaciones diarias.

17. INDICADOR

Para la medicién cuantitativa del cumplimiento de las actividades
incorporadas en el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadgno, se
calcula el promedio de los avances reportados para las actividades
formuladas en el Plan, durante el seguimiento efectuado en los plazos
establecidos anteriormente.

18. RECURSOS ECONOMICOS

Para el afo 2021 se calculardn los recursos inverlidos en el Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano a través de o cuantificacién del
tiempo de dedicacién 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 Control Intemo realizard el seguimiento y
verificacion de la implementacién de las estrategias anficorrupcién, de
atencién al ciudadano y control social de las acciones y presentard fres
informes al afo.

Adicionalmente, a través 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 Yy en
los planes detallados de actividades, cronogramas y responsabilidades que
de él se deriven.

La Oficina de Control interno realizard seguimiento tres (3) veces al afio 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 agosio, en esta medida la
publicaciéon deberd surtirse dentro de los diez {10} primeros dias hdbiles det
mes de septiembre.

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