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1. INTRODUCCION

LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE PITALITO EMPITALITO ESP,
comprometida en fortalecer su Gestion Institucional, generar confianza a los Usuarios de los
servicios de Acueducto, Alcantarillado, Aseo y a la ciudadania en general, promover la
autorregulacion, autogestion, autocontrol y el mejoramiento continuo de los procesos, formula y
establece su Plan Anticorrupciéon y de Atencién al Ciudadano, como estrategia para combatir
frontalmente las préacticas corruptas, a través de acciones orientadas a prevenir los riesgos de
corrupcion, mejorar la relacion de los usuarios con la Empresa y fomentar la transparencia y
visibilidad en todas sus actuaciones, en cumplimiento de lo establecido en el Articulo 73 de la Ley
1474 de2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion, y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la Gestién Publica y en
el Decreto 2641 de 2012 que la reglamenta.

El presente Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano se plantea como la estrategia que la
EMPITALITO ESP, ha definido para la lucha contra la corrupcién y la mejora en la atencién al
ciudadano, se enfoca en la prevencion de eventos y situaciones de corrupcién que se puedan
presentar en el entorno de nuestro accionar y en el establecimiento de mecanismos de control (auto-
control, control institucional, control ciudadano) para garantizar y reconocer los derechos y deberes
de todos los que de una u otra manera estén vinculados con la organizacion, ya sea a nivel interno o
externo.

A través de este programa de lucha contra la corrupcion, se pretende implementar herramientas
orientadas a la prevencién y disminucion de actos de corrupcion en articulacion con las instituciones
publicas, la empresa privada, la ciudadania, los medios de comunicacion y las organizaciones de la
sociedad civil. Se presentan acciones y estrategias tendientes a implementar la cultura de la
TRANSPARENCIA, basados en las capacidades y conocimientos del talento humano con el que
cuenta la entidad y con la experiencia necesaria para rendir a la comunidad con los resultados de
una gestion orientada al logro y cumplimiento de nuestro objeto social.
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Implementar y adoptar el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano en la Empresa de
Servicios Publicos Domiciliarios de Pitalito “EMPITALITO —ESP”, para la vigencia 2018, conforme a
lo establecido en la ley 1474 de 2011, de tal manera que se desarrollen las estrategias y actividades
previstas en el mismo para prevenir y controlar situaciones de riesgos de corrupcion y de esta forma
la prestacion de los Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo en el Area
de cobertura, sean eficientes y con practicas transparentes, garantizando la confianza y bienestar a
todos los usuarios del municipio de Pitalito-Huila.

2.2 Objetivos Especificos

o Establecer las estrategias necesarias para la lucha contra la corrupcion con el proposito de
mejorar continuamente los diferentes procesos de la entidad de conformidad con lo
establecido por la Ley.

e Realizar el andlisis de los riesgos de corrupcion en cada uno de los procesos de la entidad
con el fin de determinar la probabilidad de ocurrencia y/o materializacién de los mismos asi
como los impactos o efectos para la empresa.

o Establecer los controles, los mecanismos o acciones a seguir para prevenir o corregir las
causas o escenarios que puedan llegar a propiciar situaciones de riesgo de corrupcion.

e Promover mecanismos, estrategias y alarmas orientadas a la prevencién y mitigacion de los
riesgos de corrupcion que se puedan presentar al interior de la empresa.

e Facilitar al ciudadano la informacion y el acceso a tramites y servicios con los que cuenta la
Empresa, a través de la revision y mejora continua, la estandarizacién, simplificacion,
automatizacion y/o eliminacién de tramites que no estén conformes a lo establecido por la
Ley.

e |dentificar los tramites que requieren ser intervenidos o racionalizados con el proposito de
reducir costos y garantizar la efectividad de la entidad generando una mayor satisfaccion en
los suscriptores, usuarios y partes interesadas de la empresa

o Establecer las diferentes acciones de Racionalizacién de tramites de acuerdo a lo
establecido por el DAFP.
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e (Garantizar de manera oportuna, clara y concisa la informacion requerida por los usuarios,
asi como la publicacion de los resultados del proceso de seguimiento y evaluacion de la
gestion realizada por la empresa como mecanismo de rendicién de cuenta permanente con
los ciudadanos.
o Establecer acciones encaminadas a garantizar la eficiencia en la Atencién al Ciudadano.

e Fortalecer los mecanismos de atencion al ciudadano tendientes a fomentar la cultura de la
denuncia de actos corruptos.

2.3 Alcance

Las medidas, mecanismos y estrategias del Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano, deberan
ser aplicados por todas las areas y funcionarios que integran la Empresa de Servicios Publicos
Domiciliarios de Pitalito “EMPITALITO -ESP”.

3. MISION

EMPITALITO E.S.P. es la empresa lider en prestacion de servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado y aseo, encargada de la operacién, mantenimiento y optimizacién y
suministro los servicios promoviendo la proteccién del medio ambiente y el mejoramiento de la
calidad de vida de los habitantes y visitantes del municipio de Pitalito, velando por la previsién,
prevencion y pro activacion de los recursos fisicos y en especial el talento humano con que cuenta
la empresa, ofreciendo excelencia en el desempefio de sus funciones y en la ejecucion de los
procesos y procedimientos que adelanta a través del mejoramiento continuo innovacion y
tecnologia.

4. VISION

En el 2020 EMPITALITO E.S.P. Sera la empresa lider en la prestacion de servicios publicos
domiciliarios en el Sur de Colombia, contando con una estructura idénea y eficiente de prestacion
de servicios asi como un talento humano competente y comprometido, en donde se busca siempre
una mejora continua en la prestacion de servicios publicos domiciliarios, promoviendo la
preservacion del medio ambiente y la responsabilidad social; con el fin de diariamente generar
calidad de vida de sus usuarios.

5. PRINCIPIOS RECTORES DE LA EMPRESA
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Los principios éticos y rectores de la Empresa de Servicios Publicos de Pitalito “EMPITALITO -ESP”
los cuales estan plasmados en el Cddigo de Etica, son

B

EFICACIA: La empresa determinara con claridad la mision, propositos y metas de cada una
de sus dependencias o entidades; definira al ciudadano como centro de su actuacién dentro
de un enfoque de excelencia en la prestacién de sus servicios y establecera rigurosos
sistemas de control de resultados y evaluacion de programas y proyectos.

EFICIENCIA: La empresa debera optimizar el uso de los recursos de todo orden, definir una
organizaciéon administrativa que le permita cumplir de manera adecuada las funciones y
servicios a su cargo, crear sistemas adecuados de informacion, evaluacion y control de
resultados y aprovechar las ventajas comparativas que le ofrezcan entidades de cualquier
orden.

PUBLICIDAD Y TRASPARENCIA: Los actos de la empresa son publicos y es obligacion de
la misma facilitar el acceso de los ciudadanos a su conocimiento y fiscalizacién, de
conformidad con la ley.

RESPONSABILIDAD: EMPITALITO E.S.P dard cumplimiento a las funciones y atribuciones
establecidas en la Constitucion y la Ley, sus actuaciones no podran conducir a la desviacion
0 abuso de poder y solo se ejercerian para los fines provistos en la ley y las omisiones
antijuridicas de sus actos daran lugar a la indemnizacién por los dafios y a la repeticién
contra los funcionarios y trabajadores responsables de los mismos.

IMPARCIALIDAD: Las actuaciones de los servidores publicos y trabajadores oficiales se
regiran por la Constitucién y la ley, asegurando y garantizando los derechos de todas las
personas.

MORALIDAD: Las actuaciones de los servidores y trabajadores oficiales se regiran por la ley
y la ética propias del ejercicio de la funcidn publica.

AUSTERIDAD: Los funcionarios publicos deben velar por el uso adecuado de los recursos y
su racionalizacién dado que con los elementos estrictamente necesarios se pueden
desarrollar grandes proyectos. Del mismo modo las herramientas que se suministran se
encuentran al servicio de la Entidad y la comunidad.

HONESTIDAD: El servidor publico y/o contratista actuara dentro de los marcos de la
probidad y observara responsabilidad consigo mismo y con los demas en relaciéon con sus
funciones, con la calidad de su trabajo y el compromiso con la EMPRESA y la comunidad.
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e RESPETO: Los funcionarios de la Empresa de servicios publicos EMPITALITO reconocen
las individualidades, las diferencias y enaltecen la condicién humana de los trabajadores con
dignidad y calidez.

e TRABAJO EN EQUIPO: En la ESP EMPITALITO es una empresa que valora y destaca el
compromiso y cohesion de los grupos de trabajo, con los cuales se aumenta la calidad en la
prestacion de servicios.

e ACTITUD DE SERVICIO: los funcionarios de EMPITALITO prestaran un servicio oportuno y
de calidad, con el fin de lograr fidelidad y mantener la confianza entre los usuarios.

e EQUIDAD En la ESP EMPITALITO todos los usuarios son iguales, no habra distincion en la
atencion por raza, origen, estrato, religion, o creencias de acuerdo a la ley habra prioridad
para gestantes, nifios menores de un afio y poblacién vulnerable.

6. PRINCIPIOS GENERALES DE ATENCION AL USUARIO

La Empresa observara los siguientes principios en la atencion al usuario:
a) Servicio de calidad: la Empresa y su personal debera prestar un servicio con calidad y
efectividad, basado en una administraciéon abierta y accesible. Entendiéndose como un
servicio con cortesia, objetividad e imparcialidad.

b) Legalidad: la Empresa actuara conforme a las normas y procedimientos fijados por la
legislacion de servicios publicos y la Normatividad vigente aplicable a la empresa.

c) lgualdad: La empresa respetara el principio constitucional de la igualdad, garantizando el
trato no discriminatorio a sus usuarios segun los términos establecidos en la ley.

d) Coherencia: la empresa sera coherente en su conducta administrativa y operativa y
cualquier excepcion a este principio debera justificarse debidamente

7. PRINCIPIOS DEL COMPORTAMIENTO INDIVIDUAL

e INTEGRIDAD: El personal de la ESP EMPITALITO debe ser honesto y desempefiar sus
funciones con rectitud y dignidad

e CONDUCTA Y DISCIPLINA: quien preste los servicios para la ESP EMPITALITO debe
mantener una conducta acorde a los principios y valores éticos de la empresa cumpliendo
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cabalmente, las politicas empresariales, los procedimientos internos y las disposiciones
legales administrativas, disciplinarias, laborares, técnicas y demas establecidas.

LEALTAD INSTITUCIONAL: quien preste los servicios a la EMPITALITO ESP debe ser
imparcial, objetivo y equitativo en el ejercicio de sus funciones y le esta prohibido pretender
obtener cualquier forma de beneficio particular, en el cumplimiento de sus funciones,
también le estd prohibido desempefar cualquier actividad que implique conflicto con los
objetivos de la Empresa.

RESPONSABILIDAD: respetar los contratos o convenios. Cumplir con el perfil, las
funciones y responsabilidades de forma transparente, eficiente e integra, cumplir y hacer
cumplir las normas representadas en resoluciones internas, resoluciones de los ministerios,
directivas presidenciales, decretos, leyes, ordenanzas o acuerdos, mantener actualizada la
informacién personal, académica y para los casos en que se requiera, presentar
documentacion veridica.

Para el gerente, directores, subgerentes, jefes de departamento y deméas responsables de
los procesos son responsables de hacer que los planes de trabajo sean de conocimiento de
todos los integrantes de su area e involucrar a sus equipos de trabajo en la planeacién del
mismo.

COMPROMISO: trabajar en todo momento en la consecucion de los objetivos de la
empresa Y participar activamente en el cumplimento del plan estratégico buscando el bien
particular y no general

MANEJO DE LA INFORMACION: preservar la confidencialidad de la informacion recibida,
tener disponible los archivos actualizados para que se efectue la copia de seguridad y dar
cumplimiento a la directiva de comunicacion e informacion de la empresa. Existe una
informacién que es privilegiada, la cual debe ser manejada con total responsabilidad por las
areas que tienen conocimiento de la misma. Las autoridades de control y judiciales podran
solicitar todo tipo de informacion y debera ser entregada oportunamente.

CUIDADO DE LOS ELEMENTOS DE TRABAJO Y ACTIVOS DE LA EMPRESA: velar por el
cuidado y el buen uso de los bienes muebles e inmuebles de la EMPRESA vy los asignados
para el desarrollo de las labores

CUMPLIMIENTO DE LAS FUNCIONES Y POLITICAS DE LA EMPRESA: Cumplir con la
efectividad de las funciones y actividades que le corresponden desempefiar, para el logro de
los objetivos del cargo y el cumplimiento de las politicas de la empresa.
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8. VALORES ETICOS DEL FUNCIONARIO DE EMPITALITO

HONESTIDAD: Cada uno de los funcionarios y trabajadores actia con integridad vy
transparencia. Siempre anteponen los fines e intereses de la entidad y de la Comunidad a
sus propios intereses, logrando generar un ambiente de confianza.

RESPETO: Las actuaciones de los servidores publicos municipales serén guiadas por una
profunda consideracion por las personas dandoles a cada quien su valor; tanto al interior
como al exterior de la Entidad, ninguna conducta del personal de EMPITALITO E.S.P
atentara contra la calidad, dignidad y autoestima. El respeto se convierte en una condicion
de equidad vy justicia, donde la convivencia pacifica se logra sélo si consideramos que este
valor es una condicion para vivir en paz con las personas que nos rodean.

VOCACION DE SERVICIO: Los funcionarios y trabajadores publicos nos debemos a la
comunidad y por ello le brindamos en todo momento la mejor atencion, con amabilidad y
cortesia, al tiempo que se le proporciona al usuario soluciones efectivas a los problemas o a
las inquietudes respecto del servicio.

SOLIDARIDAD: Los funcionarios y trabajadores publicos deben actuar en union, sintiendo
como propias las causas, intereses y responsabilidades de otros, de manera desinteresada
y oportuna, expresando un alto grado de integracion, estabilidad interna, adhesion ilimitada y
total a una causa, situacion o circunstancia, que implica asumir y compartir beneficios y
riesgos.

COMPROMISO: Es deber de todo servidor y trabajador publico participar activamente para
el logro de la mision institucional de manera constante y responsable, entregando lo mejor
de si mismo.

TOLERANCIA: El servidor y trabajador publico debera respetar y aceptar las actitudes y
comportamientos individuales, sociales o institucionales, entendiendo las diferentes
opiniones y posiciones de cada uno, aun cuando no se compartan.

HUMILDAD: Es deber funcionario y trabajar publico reconocer sus debilidades, cualidades y
capacidades y aprovecharlas para obrar en bien de los demas.

COMUNICACION: El dialogo como pieza clave para la generacién de un buen ambiente
laboral, se hace necesario que aprendamos a escuchar las ideas y opiniones de los demas,
de igual manera las dependencias de empresa deben mantener permanente comunicacion a
fin de funcionar.
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e RESPONSABILIDAD: reconocemos el sentido y alcance de cada una de las actuaciones
frente a los usuarios, la empresa y la sociedad en general, valorando las consecuencias de
las actuaciones en todos los niveles de la empresa.

e LEALTAD: asumir el compromiso de fidelidad, respeto y rectitud actuando siempre en bien
de la institucion y con amplio sentido de pertenencia.

9. MARCO NORMATIVO

En la Empresa de Servicios Publicos de Pitalito “EMPITALITO -ESP”, se implementa el Plan
Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano basandose en las siguientes normas legales:

v

(]

En el marco de la constitucion de 1991 se consagraron principios para luchar contra la
corrupcién administrativa en Colombia. De igual forma dio gran importancia a la participacion de
la ciudadania en el control de la gestion publica y establecio la responsabilidad patrimonial de los
servidores publicos.

Los articulos relacionados con la lucha contra la corrupcion son: 23, 90, 122, 123,124, 125, 126,
127,128, 129, 183, 184, 209 y 270.

Ley 87 de 1993 - Sistema Nacional de Control Interno.

Ley 80 de 1993: Por la cual se expide el Estatuto General de Contratacion de la Administracion
Publica. En su articulado establece causales de inhabilidad e incompatibilidad para participar en
licitaciones o concursos para contratar con el Estado, adicionalmente también se establece la
responsabilidad patrimonial por parte de los funcionarios y se consagra la accidn de repeticion.

Ley 1150 de 2007 - Dicta medidas de eficiencia y transparencia en la contratacion con recursos
Publicos.

Ley 489 de 1998: Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las
entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el
gjercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la
Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones. Amplia el campo de accién del decreto ley
128 de 1976 en cuanto al tema de inhabilidades e incompatibilidades, incluyendo a las empresas
oficiales de servicios publicos domiciliarios.

Ley 734 de 2002: Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico. En dicho codigo se
contemplan como faltas disciplinarias las acciones u omisiones que lleven a incumplir los
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deberes del servidor publico, a la extralimitacion en el ejercicio de sus derechos y funciones, a
incumplir las normas sobre prohibiciones; también se contempla el régimen de inhabilidades e
incompatibilidades, asi como impedimentos y conflicto de intereses, sin que haya amparo en
causal de exclusion de responsabilidad de acuerdo con lo establecido en la misma ley.

Ley 909 de 2004: Por la cual se expiden normas que regulan el empleo publico, la carrera
administrativa, gerencia publica y se dictan otras disposiciones.

Decreto- Ley 128 de 1976: Por el cual se dicta el estatuto de inhabilidades, Incompatibilidades y
responsabilidades de los miembros de las Juntas Directivas de las entidades descentralizadas y
de los representantes legales de éstas. Es un antecedente importante en la aplicacion del
régimen de inhabilidades e incompatibilidades de los servidores publicos.

Ley 617 de 2000: Por la cual se reforma parcialmente la Ley 136 de 1994, el Decreto
Extraordinario 1222 de 1986, se adiciona la Ley Organica de Presupuesto, el Decreto 1421 de
1993, se dictan otras normas tendientes a fortalecer la descentralizacion, y se dictan normas
para la racionalizacion del gasto publico nacional.

Ley 795 de 2003: Por la cual se ajustan algunas normas del Estatuto Orgénico del Sistema
Financiero y se dictan otras disposiciones.

Ley 819 de 2003: Por la cual se dictan normas organicas en materia de presupuesto,
responsabilidad y transparencia fiscal y se dictan otras disposiciones.

Ley 850 de 2003: Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.

Crea el marco legal para el ejercicio de la veeduria en nuestro pais, asi como un procedimiento
para la constitucion e inscripcion de grupos de veeduria y principios rectores.

Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién
publica.

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

Ley 872 de 2003: crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder
Publico y en su articulo 3° establece que dicho sistema es complementario con los Sistemas de
Control Interno y de Desarrollo Administrativo.

Decreto Nacional 4110 de 2004: en su articulo 1°, adopta la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion Publica NTCGP 1000:2004, y el Decreto 4485 de 2009, la actualiza a través de la
version NTCGP 1000:2009.

Decreto Nacional 1599 de 2005: adopta el Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano.
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v" Decreto 943 de 21 de mayo de 2014: por medio del cual se actualiza el Modelo Estandar de
Control Interno, en cuanto a su estructura, modulos, componentes y elementos.

v Ley 1437 de 2011 -Cddigo de procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

v" Decreto 2641 de 2012, que reglamento la Ley 1474 de 2011

v" Decreto 124 de 2016: Por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto
1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

v" Decreto 4632 de 2011 — Reglamenta Comisién Nacional para la Moralizacién y la Comisidn
Nacional Ciudadana para la lucha contra la Corrupcion.

v' Decreto 0019 de 2012 - Normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

v Resolucion No 049 de Octubre 14 de 2008 - Establecimiento del Cédigo de Etica de la Empresa
de Servicios Publicos de Pitalito EMPITALITO ESP.

v" lineamientos establecidos en el documento “Estrategias para la construccion de Plan
Anticorrupcion y de atencion al ciudadano version 2” emitido por el Departamento Nacional de
Planeacion

v" Decreto 943 de 21 de mayo de 2014.
v" Decreto 1081 de 2015, 1649 de 2014, 4637 de 2011.

10. COMPONENTES DEL PLAN

, 10.1 PRIMER COMPONENTE:
GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE
CORRUPCION

De acuerdo a lo establecido en el documento orientador sobre Estrategias para la Construccion de
un Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, se define el riesgo de corrupcién, como “toda
posibilidad de que por accion 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
obtencién de un beneficio particular”.

La Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Pitalito “EMPITALITO — ESP”, a partir de la
actualizacion del MECI-2014, cuenta con las bases para el desarrollo de una politica institucional de
administracién de riesgos; en tal sentido nos comprometemos a preservar la eficacia operativa de
EMPITALITO, asi como con la proteccidn y bienestar de sus funcionarios, garantizando el mejor
manejo de los recursos, mediante el establecimiento e implementacion de un sistema de
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administracion del riesgo que permita prevenir la ocurrencia de eventos que coloquen en peligro el
cumplimiento de los objetivos institucionales de la empresa.

En este sentido, Para establecer las causas es necesario identificar las DEBILIDADES (factores
internos) y las AMENAZAS (Factores externos), que puedan influir en los procesos y procedimientos
que generan una gran vulnerabilidad frente a riesgos de corrupcién, analizando a partir del
conocimiento de situaciones del entorno de la entidad, tanto de caracter social, econdmico, cultural,
de orden publico, politico, legal y cambios tecnologicos entre otros. Se alimenta también con el
analisis de la situacion actual de la entidad, basado en los resultados de los componentes de
ambiente de control, estructura organizacional, modelo de operacién, cumplimiento de los planes y
programas, sistemas de informacidn, procesos y procedimientos entre otros.

Una vez identificadas las causas, se define el riesgo de corrupcion del proceso o procedimiento
segun sea el caso. El riesgo debe estar descrito de manera clara, de acuerdo a esto tenemos los
siguientes procesos y procedimientos susceptibles de actos de corrupcién a partir de los cuales
identificaremos los riesgos de corrupcion.
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10.1.1 Mapa de Riesgos Anticorrupcion

Tabla No 1

No Riesgo Probabilidad Impacto EZ?E?;:;: Acciones de control Responsable Indicador

1 Falta de conciliaciones de los | Posible Mayor Zona de - Interfaces realizadas entre el proceso | Seguimiento: (No. de
hechos contables entre los Riesgo Alta | Financiero y los demas procesos de la | Control Interno conciliaciones
procesos de la entidad. entidad. realizadas/No. de

Implementacion de | conciliaciones
- Solicitar a los diferentes procesos | actividades: Unidad | proyectadas)*100
informacion para el cierre financiero ya sea | Administrativa
mensual, bimensual, trimestral, semestral o
anual, estableciendo tiempos para su entrega
con el propdsito de registrar y conciliar la
informacién, de tal manera que se refleje
correctamente.

2 | No presentacion pago o Posible Mayor Zona de Dar cumplimiento a lo establecido en el | Seguimiento: (No de impuestos
inexactitud de los impuestos Riesgo Alta | Estatuto Tributario y las disposiciones del | Control Interno presentados y
Nacionales y Municipales municipio para la liquidaciéon y pago de los pagados al

impuestos que le corresponden a la empresa. | Implementacion de | afio/No de
actividades: Unidad | impuestos a
Administrativa presentar y pagar
antelaDIAN y el
Municipio) *100
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3 | Implementacion nuevo marco | Posible Mayor Zona de - Verificar, socializar y efectuar al interior de la | Seguimiento: Contabilidad
normativo  contable  bajo Riesgo Alta | entidad el  Reconocimiento, Medicion, | Control Interno generada bajo
normas Internacionales de valoracion y Revelacion de los hechos normas
contabilidad del sector publico. econdmicos. Implementacion de | internacionales

actividades: Unidad
- Parametrizacién de la Homologacion de | Administrativa
cuentas bajo el Catalogo General de Cuentas.
- Elaboracién de los Estados Financieros bajo
normas internacionales

4 | Facturacion Manual de agua no | Probable Mayor Zona de - Verificaciéon manual de registro en el sistema | Seguimiento: Facturas Emitidas
contabilizada y otros Servicios Riesgo Alta | por consecutivo de facturas Control Interno Otros
que ofrece la empresa Servicios/Total

- Se solicitara al proveedor del software Implementacion de | Facturas Otros
desarrollo del modulo. actividades: Unidad | Servicios
Administrativa

5 | Aumento de costos de | Posible Mayor Zona de Establecer de Cronograma de Mantenimiento | Seguimiento: (Rubro ejecutado
mantenimiento y  Parque Riesgo Alta | Preventivo del Parque Automotor, con el fin | Control Interno de para
automotor con mas de 10 afios de realizar las actividades de mantenimiento mantenimiento de
de servicio de los vehiculos antes de que estos | Implementacionde | parque automotor/

presenten fallas mecénicas e hidraulicas | actividades: Unidad | rubro programado
generando mayores costos de reparacion Operativa para

mantenimiento del
Generar un plan de reposicion del parque parque automotor)
automotor del servicio de aseo. *100

6 | Recibir dadivas de usuarios por | Posible Mayor Zona de Recopilar la mayor informacién y pruebas del | Seguimiento: N° personas
actividades en horario laboral Riesgo Alta | evento y proceder a trasladar la misma a la | Control Interno involucradas en el

Gerencia con copia a la oficina de Control acto de
Interno Implementacién de | Corrupcién/
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actividades: Unidad | mes/N° total de
Administrativa operarios
7 | Perdida de informacién de los | Posible Mayor Zona de Implementacion de formatos para llevar el Seguimiento: No de
expedientes contractuales. Riesgo Alta | debido registro y control de los documentos. Control Interno Expedientes
contractuales
Realizar de manera periddica copias | Implementacién de | hurtados o
magnéticas de los archivos relacionados con | actividades: Unidad | extraviados/ No de
la informacion del proceso contractual. Administrativa expedientes
contractuales de
la entidad *100
8 | Pagos parciales de contratos | Posible Mayor Zona de Auditoria fisica sobre el cumplimiento real de | Seguimiento: Actividades
ylo liquidacién de contratos sin Riesgo Alta | las actividades objeto del contrato. Control Interno ejecutadas /
el lleno de los requisitos actividades
formales Verificacion del cumplimiento de cada una de | Implementacién de | programadas (en
las actividades ejecutadas por los actividades: Control | un mismo periodo
contratistas. Interno de tiempo
dependiendo de
las condiciones
del contrato)
9 | Perdida de la Informacién por Posible Mayor Zona de Copias de seguridad y mantenimiento de los | Seguimiento: Copias de
algun dafio que se pueda Riesgo Alta | equipos Control Interno seguridad
presentar en los servidores o realizadas /
en algun equipo de escritorio Realizar manual de Informatica Implementacién de | Copias de
actividades: Unidad | seguridad que
Dar cumplimiento al Manual de Informatica en | Administrativa estipuladas
cuanto a la realizacién de las copias de
seguridad y al cronograma de mantenimientos
10 | Manipulacién del software Posible Mayor Zona de Hacer seguimiento al cumplimiento de la | Seguimiento: Cambios de uso
administrativo y financiero de la Riesgo Alta | politica de seguridad para garantizar la | Control Interno registrados /
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Empresa confiabilidad e integridad de la informacién. cambios de uso
Implementacion de | aprobados (de
Capacitacion  politica de seguridad vy | actividades: Unidad | acuerdo con el
lineamientos de gobiernos en linea. Administrativa procedimiento
establecido)
11 | Extemporaneidad y veracidad | Posible Mayor Zona de Realizar cronograma de informes a entes de | Seguimiento: (No de informes
de la informacion reportada a Riesgo Alta | control. Control Interno reportados o
las entidades de control y presentados a
vigilancia. Implementacion de | tiempo/No de
actividades: Unidad | informes a
Administrativa reportar o
presentar al
afo)*100
12 | Desinformacion por un posible | Posible Mayor Zona de Monitoreo diario a Medios de comunicacion | Seguimiento: No de Boletines
falsa informaciéon sobre la Riesgo Alta | como lo Son Emisoras y Canal de Television | Control Interno de Prensa
calidad de los servicios Local, asi como las Redes Sociales y Oficiales emitidos
Prestados por EMPITALITO permanente informacion a través de Boletin | Implementacién de | referentes al tema.
ES.P. de Prensa actividades: Unidad
Administrativa
13 | No dar respuesta a las | Posible Mayor Zona de Establecer formato control de respuestas a Seguimiento: Fecha de
peticiones, quejas y recursos Riesgo Alta | las peticiones quejas y recursos, como una Control Interno respuesta del
de los usuarios de fondo y herramienta que permite controlar y realizar PQR - Fecha de
dentro de los  términos seguimiento a los P. Q. R. Implementacién de | recibido del PQR
establecidos por la actividades: Unidad
normatividad Aprovechar al maximo el software de archivo | Administrativa
y correspondencia que genera alarmas de
vencimiento de correspondencia.
14 | Incursion de nuevas empresas | Posible Mayor Zona de Dar cumplimiento a lo establecido en el | Seguimiento: (No de Usuarios
prestadoras  de  servicios Riesgo Alta | Contrato de Condiciones Uniformes y a los | Control Interno desvinculados del
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publicos en el area de compromisos adquiridos con los usuarios. servicio de Aseo —
prestacidn de la entidad. Implementacion de | No de usuarios del
Fortalecer la relacion usuario empresa a | actividades: Unidad | servicio de
través de campanas institucionales. Administrativa Ase0)*100
15 | Antigliedad de un porcentaje | Posible Mayor Zona de Realizar Cronograma de mantenimiento de | Seguimiento: (No. de obras de
ato de las redes de Riesgo Alta | redes de alcantarillado (Tuberia — Pozos - | Control Interno reposicion por
alcantarillado que  generan Sumideros). administracion
dafios y taponamientos Implementacion de | directa
Dar cumplimiento a lo establecido en el | actividades: Unidad | proyectadas / No.
cronograma de mantenimiento de sistemas de | Operativa de obras de
Alcantarillado, con el fin de evitar reposicion por
taponamientos e inundaciones administracion
directa
Catastro actualizados de las redes de ejecutadas) * 100
alcantarillado
16 | Falta de  formacion vy | Posible Mayor Zona de Realizar diagnostico de necesidades de | Seguimiento: Plan Anual de
capacitacion  del  personal, Riesgo Alta | formacion, capacitacién y desarrollo. Control Interno Formacion
temas administrativos, Capacitacion y
financieros, comerciales, Solicitar al proceso administrativo que se | Implementacion de | Desarrollo
técnicos y operativos incluya en el Plan Anual de Formacién y | actividades: Unidad
Capacitacion. Administrativa
17 | Cambio en la normatividad | Posible Mayor Zona de Capacitar al personal de los procesos de | Seguimiento: No de personas
legal vigente. Riesgo Alta | manera permanente y continua en la | Control Interno capacitadas / No
interpretacion y aplicacion de la normatividad de personas de la
Implementacién de | oficina Juridica
Realizar seguimientos de manera permanente | actividades: Unidad
a los cambios normativos a través de la | Administrativa
Internet.
18 | Incumplimiento en el reporte al | Posible Mayor Zona de Capacitacion al personal en cuanto a los | Seguimiento: Reportes
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Sul Riesgo Alta | informes y reportes que deben generar para | Control Interno realizados al SUI /
el cargue al SUI Reportes que
Implementacion de | deben realizarse
Generar alertas que disminuya la probabilidad | actividades: Unidad | de acuerdo a la
de incumplimiento al SUI Administrativa normatividad
vigente
19 | Verificar, actualizar o crear si | Posible Moderado | Zona de Verificar la politica de la gestién del riesgo Seguimiento: Politica y mapa de
se requiere la Politica del Riesgo que se tiene implementada en la entidad. Control Interno resgos
Gestion de Riesgo y el mapa Moderada actualizados
de riesgos de la entidad. Generar el mapa de riesgos de la entidad Implementacion de
actividades: Unidad
Administrativa

(]
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10.2 SEGUNDO COMPONENTE:
RACIONALIZACION DE TRAMITES

Los tramites dentro de la Administracion publica fueron concebidos con la finalidad de facilitarle al
usuario la obtenciéon de un servicio, la garantia de la vigencia de un derecho, regular o controlar
determinada actividad de interés para la sociedad, atender las inquietudes de los ciudadanos y
permitir el cumplimiento de una obligacion, asi como el acercamiento y la comunicacion entre los
usuarios y la empresa.

Sin embargo, las empresas de servicios publicos, para dar cumplimiento al trdmite, deben ejecutar
procesos que, a su vez, se desarrollan mediante procedimientos en los que se compromete toda la
capacidad organizacional y es necesario hacer una identificacion, analisis y racionalizacion interna
que permitan un desarrollo eficiente de la gestion.

La empresa de Servicios Publicos de Pitalito “EMPITALITO — ESP” dando cumplimiento al decreto
0019 del 10 de Enero de 2012, ha implementado estrategias efectivas de simplificacion, eliminacion
y automatizacion que permiten facilitar la gestion administrativa a los usuarios internos y externos
para de esta manera pretender la racionalizacion de procedimientos al interior de la empresa.

Identificacion de tramites: EMPITALITO ESP establecera el inventario de tramites propuestos por
la Funcién Pablica y los registrara en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT) con lo
dispuesto en el articulo 40 del Decreto - Ley 019 de 2012.

Priorizacion de tramites: EMPITALITO ESP. analizara las variables externas e internas que afectan
el tramite y que permiten establecer criterios de intervencion para la mejora del mismo. Para la
priorizacion de tramites EMPITALITO ESP identificara los aspectos que son de mayor impacto para
los usuarios, con el fin de mejorar la gestiéon de la Empresa y acerquen al ciudadano sobre su
gestion.

Factores externos

e Programacién y realizacién de encuestas a la ciudadania como mecanismo de participacion
democratica por medio del cual los usuarios — ciudadanos exponen su percepcion o criterio
sobre la calidad y oportunidad de los tramites.
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Programacion y realizacidn de Auditorias externas con el fin de identificar acciones de
mejoramiento, que sirven de referente para realizar mejoras al interior de la empresa.

Hacer seguimiento a las acciones para dar Respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Denuncias de la ciudadania, de igual manera EMPITALITO E.S.P. debera tomar en cuenta
los inconvenientes y quejas que tienen los usuarios — ciudadanos para realizar los tramites y
obtener los productos y servicios de la Empresa.

Factores Internos

EMPITALITO E.S.P. identifica la pertinencia en la existencia de los tramites producto de la
gestion y el cumplimiento del marco normativo, para lo cual es necesario validar su alcance
e impacto hacia el plan y si este genera valor agregado a la ciudadania o usuarios.
EMPITALITO E.S.P. en cumplimiento de los requisitos de la gestién en la prestacion de los
servicio de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, continuara verificando y actualizando la
Normatividad legal vigente.

Se programara e implementaran Auditorias internas, convirtiéndose en insumos que sirven
de referente para realizar mejoras en la gestion.

Validar la complejidad de los tramites con el fin de asociar a la dificultad que tiene el usuario-
ciudadano para realizar el tramite producto del excesivo numero de pasos, requisitos o
documentos innecesarios.

EMPITALITO E.S.P. tomara acciones para identificar los tiempos de la duracién entre la
solicitud del tramite u otro procedimiento administrativo de cara al usuario y la entrega del
bien o servicio al solicitante. Aspecto fundamental a tener en cuenta para afianzar a imagen
institucional y la calidad del servicio.

Racionalizar los tramites: EMPITALITO E.S.P. continuara con la implementacién de acciones que permitan
la reduccidén de costos, documentos, requisitos, tiempos, procesos, procedimientos y pasos; asi mismo,
generara esquemas no presenciales como el uso de correos electronicos, internet y paginas web que
signifiquen un menor esfuerzo para el usuario en su realizacion. Los tipos de racionalizacion pueden
desarrollarse a través de actividades orientadas a facilitar la relacion del ciudadano frente al Estado.

Normativas: Acciones 0 medidas de caracter legal para mejorar los tramites, asociadas a la
modificacion, actualizacion o emision de normas.

Administrativas: Acciones o medidas de mejora (racionalizacién) que impliquen la revision,
reingenieria, optimizacion, actualizacion, reduccion, ampliacion o supresion de actividades de los
procesos y procedimientos asociados al tramite u otros Procedimientos Administrativos.

B
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En EMPITALITO E.S.P. se identificaran y gestionaran las siguientes:

Dar a conocer a los usuarios los puntos de atencién.

Validacion de canales para la obtencion del resultado.

Estandarizacion de tramites o formularios: Establecimiento de trdmites o formularios
equivalentes frente a pretensiones similares que pueda presentar una persona ante
diferentes autoridades.

Optimizacion de los procesos o procedimientos internos asociados al tramite.

Tecnolégicas: En EMPITALITO E.S.P. se continuara con la gestion frente a la generacion de
acciones o0 medidas de mejora (racionalizacién) que implican el uso de tecnologias de la informaciéon
y las comunicaciones para agilizar los procesos y procedimientos que soportan los tramites, lo que
permite la modernizacion interna de la empresa, la adopcion de herramientas tecnoldgicas
(hardware, software y comunicaciones). Dentro de las acciones tecnoldgicas se destacan:

Pago en linea de los tramites.

Formularios diligenciados en linea.

Envio de documentos electronicos.

Mecanismos virtuales de seguimiento al estado de los tramites.

Tramite realizado totalmente en linea.

Cadenas de tramites o ventanillas Unicas virtuales (interoperabilidad). Si bien la
interoperabilidad esta contemplada en la cuarta fase de la Politica, se considera como
accion tecnologica de racionalizacion.

ACCIONES PARA EL USO DE LA INFORMACION

B

Dentro de cada uno de los procesos misionales que desarrolla EMPITALITO E.S.P., se
deben identificar las fuentes internas y externas que suministran informacién, los datos y
caracteristicas provenientes de las mismas, aspectos que deben ser relacionados,
socializados y controlados mediante instrumentos de autocontrol y/o puntos de control que
determinen y auto controlen los responsables de los procesos.

Toda la informacion que se utilice como insumo para la consolidacion de servicios
misionales expresados en informes, diagnosticos, estudios, instrumentos o documentos de
evaluacién, debe incluir las fuentes de informacién y contar, con los soportes que permitan
verificar la veracidad y confiabilidad de los datos manejados y analizados.

La Gerencia, a través del principio de Mejoramiento Continuo y en coordinacién con la
gestion de los procesos y procedimientos propios de EMPITALITO ESP y con los Sistemas
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de Informacién, generara herramientas y metodologias que garanticen o contribuyan
asegurar el uso compartido, la eficiencia y efectividad de la informaciéon que reciba la
empresa en sus procesos.

10.3 TERCER COMPONENTE:
RENDICION DE CUENTAS

La empresa de Servicios Publicos de Pitalito “EMPITALITO —-ESP”, dando cumplimiento al articulo
78 de la Ley 1474 de 2011 y Documento COMPES 3654 de 2010, el cual define a la rendicion de
cuentas como un proceso permanente entre la rama ejecutiva y los ciudadanos, como resultado final
de la gestidn y desarrollo ejecutado por la empresa, establece esta labor con el fin de participarle a
los ciudadanos la gestion y compromiso que se tiene con la comunidad de prestar un buen servicio y
realizar una audiencia de control social con transparencia.

La Empresa de Servicios Publicos de Pitalito “EMPITALITO ESP’, realiza anualmente mediante
audiencia publica la rendicion de cuentas teniendo en cuenta los principios constitucionales de
Transparencia, Responsabilidad, Eficacia, Eficiencia y participacion en el manejo de los recursos
publicos.

En la audiencia de control social se tiene en cuenta lo siguiente:
e Invitacion y entrega de oficios de convocatoria a la comunidad y divulgacion por medio de
cufias en emisora local, afiches, redes sociales de la empresa y perifoneo a fin de comunicar
la fecha, hora y lugar donde se realizara la audiencia de control social.

e Se conforma un equipo de trabajo a fin de realizar la presentacion y dinamizar el ejercicio de
Rendicion de cuentas.

e Alistamiento de la logistica utilizada para el evento.

e Recepcionar las preguntas y sugerencias registradas por la ciudadania, organizaciones y
demas participantes a fin de dar tramite y respuestas al peticionario.

e Realizar el acta de Rendicién de cuentas y consolidar la informacion y documentacion
relacionada.

La finalidad de la Rendicién de Cuentas es responder ante el ciudadano por la gestién, las
obligaciones y deberes que tenemos como empresa y permitir el espacio para que la comunidad
participe y de este modo afianzar la relacién Empresa-Comunidad la cual ayuda a fortalecer la
confianza en la comunidad y obtener reconocimiento de la una labor transparente y de calidad.
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Constantemente se realiza Rendicion de cuenta con los usuarios publicando mediante la pagina de
la empresa www.empitalito.gov.co y redes sociales, la informacién concerniente a la gestion de la
empresa, noticias y acciones con los cuales se busca tener una constante retroalimentacion con los

usuarios.
Componente lll: Rendiciéon De Cuentas
Subcomponente/ Actividades Meta o producto Responsable
Procesos
Garantizar que en la pagina web de | Informes publicados Gerente — Asesor
la entidad, se publiquen los informes Tic
de rendicién de cuentas.
1. Estructura Planear y asegurar que se ejecute | Una audiencia publica | Gerente — Jefes
administrativa y por o menos una audiencia publica | ejecutada de Unidades
Direccionamiento | de rendicion de cuentas para cada
estratégico vigencia
Convocar a todas las partes | Participacion de partes | Jefe Unidad
interesadas para contar con su | interesadasen la Administrativa
participacion en la rendicion de | rendicion de cuentas
cuentas
Realizar la evaluacion de la rendicion | Resultados de la Gerente — Jefes
de cuentas evaluacion de Unidades

Consolidar, tabular y analizar los
resultados de la evaluacion de la
2. Evaluacion vy | rendicion de cuentas
retroalimentacion | Publicar en la pagina web de | Informe de evaluacién | Gerente — Jefes
empresa los resultados de la | de rendicion de cuentas | de Unidades
evaluacion de la rendicion de | publicado

cuentas
Estructurar un plan de accién frente a | Plan de accion Gerente — Jefes
los resultados de la evaluacion de de Unidades

rendicion de cuentas

10.4 CUARTO COMPONENTE:
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los trdmites y servicios de EMPITALITO
E.S.P., mejorando la satisfaccién de los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus derechos. Se
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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.

De acuerdo con los lineamientos del PNSC, para la definicion del componente de “Mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano”, es necesario analizar el estado actual del servicio al ciudadano
con que cuenta EMPITALITO E.S.P. con el fin de identificar oportunidades de mejora y a partir de

alli, definir acciones que permitan mejorar la situacion actual.

Para el diagnostico o analisis del estado actual, se recomienda hacer una revision integral de la
entidad utilizando diferentes fuentes de informacion. En primera instancia se debe identificar el nivel
de cumplimiento normativo relacionado con el servicio al usuario y/o suscriptor:

e (Gestidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, proteccion de datos
personales, accesibilidad e inclusion social, cualificacion del talento humano, y publicacion
de informacién, entre otros.

e También se recomienda hacer uso de encuestas de percepcion de ciudadanos respecto a la
calidad del servicio ofrecido por EMPITALITO E.S.P., y de la informacién que reposa en la
entidad relacionada con peticiones, quejas y reclamos. Esta informacion permite identificar
de primera mano las necesidades mas sentidas de los ciudadanos y los elementos criticos
del servicio que deben ser mejorados.

Componente IV: Mecanismos Para Mejorar la Atencién al Ciudadano

Subcomponente/
Procesos

Actividades

Meta o producto

Responsable

1. Estructura
administrativa y
Direccionamiento
estratégico

Formular acciones que fortalezcan el
nivel de importancia e
institucionalidad del tema de servicio
al ciudadano, afianzando el
compromiso de la Gerencia y la
formulacion de planes de accion y
asignacion de recursos.

Acciones

Gerente y Jefe
Unidad Operativa

Llevar a comités los informes frente a
la atencidn al ciudadano, generando
las acciones correspondientes

Informe con las
acciones de
fortalecimiento

Gerente, Jefe
PQRy Jefe de
Control Interno

Incorporar  recursos en el
presupuesto para el desarrollo de
iniciativas que mejoren el servicio al

Presupuesto con rubro
para el desarrollo de
iniciativas que mejoren

Gerente y Jefe
unidad
Administrativa

B @
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ciudadano.

el servicio al ciudadano.

Hacer seguimiento y presentar
informe sobre la efectividad de los
mecanismos de  comunicacion
directa entre las areas de servicio al
ciudadano y la Gerencia para facilitar
la toma de decisiones y el desarrollo
de iniciativas de mejora.

Informe

Jefe de Control
Interno

2.
Fortalecimiento
de los canales

Generar e implementar acciones | Informe de Gerente, Jefe
para mejorar los espacios fisicos de | acciones Unidad
atencion y servicio al ciudadano para | implementada Administrativa y
garantizar su accesibilidad de Jefe Unidad
acuerdo con la NTC 6047. Operativa
Informes  trimestrales sobre los | Informes Jefe Unidad
avances del desarrollo de la pagina | trimestrales Administrativa y
Web con dominio propio. Jefe de

Control interno
Hacer seguimiento y presentar | Informe Jefe Unidad
informe sobre la efectividad del Administrativa y
proceso de atencién, tramite vy Jefe Oficina de
seguimiento al Sistema de Quejas, y Control Interno
recursos implementado, el cual tiene
por objeto fortalecer los sistemas de
informacion que faciliten la gestion y
trazabilidad de los requerimientos de
los ciudadanos.
Validar la efectividad de los | Informe del Gerente, Jefe
resultados de los indicadores con los | indicador Unidad Operativa,
cuales medir el desempefio de los Jefe
canales de atencion y consolidar de Control Interno
estadisticas  sobre tiempos de y Jefe de PQR
espera, tiempos de atencién vy
cantidad de usuario y/o suscriptores
atendidos.
Hacer seguimiento a la efectividad | Informe de Jefe de Control
de las acciones plantadas para el | auditoria Interno

cumplimiento de la estrategia de los
Mecanismos Para Mejorar la
Atencion al Ciudadano, presentando
informe a la gerencia para la toma de
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decisiones.

3. Talento Humano

Fortalecer las competencias de los
funcionarios que atienden
directamente a los usuarios y/o
suscriptores a través de procesos de
cualificacion.

Plan de
capacitaciones

Programar y realizar la evaluacion de
desempefio de los funcionarios y
servidores publicos en relacion con
su comportamiento y actitud en la
interaccion con los usuarios y/o
suscriptores.

Informe de
evaluacion de
desempefo

Gerente y Jefe
Unidad
Administrativa

4. Normativo y
procedimental

Establecer y/o  fortalecer un
reglamento interno para la gestion de
las peticiones, quejas y reclamos,
incorporando  entre  ofros  las
acciones sobre los mecanismos para
dar prioridad a las peticiones
presentadas por menores de edad y
aquellas  relacionadas con el
reconocimiento de un derecho
fundamental.

Reglamento

Jefe de PQRy
Jefe de Control
Interno

Identificar, documentar y optimizar
los procesos internos para la gestion
de los tramites y otros
Procedimientos administrativos,
validando la efectividad de los
protocolos a través de auditorias.

Procesos
actualizados

Jefe de PQRy
Jefe de Control
Interno.

Definir, implementar 'y  validar | Normograma Oficina de PQR y
mecanismos  de  actualizacién Jefe de control
normativa y cualificacidn a servidores Interno
en el area de atencion al usuarios y/o
suscriptores PQR
Definir € implementar elementos de | Formatos Oficina de PQR y
apoyo para la interaccién con los Jefe de control
ciudadanos, como los formatos para Interno
recepcion de peticiones interpuestas
de manera verbal.
5. Relacionamiento | Caracterizar a los usuarios y/o | Base de datos Gerente y Jefe
con el Usuario y/o | suscriptores - grupos de interés y Unidad

EOCCe
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suscriptor revisar la pertinencia de la oferta, Administrativa y
canales, mecanismos de Jefe de control
informacion y comunicacion Interno
empleados por EMPITALITO E.S.P.

Realizar periédicamente mediciones | Informe sobre Gerente y Jefe
de percepcion de los ciudadanos | la percepcion Unidad
respecto a la calidad y accesibilidad | del usuario Administrativa y
de la oferta institucional y el servicio Jefe de control
recibido, e informar los resultados a Interno

la Gerencia con el fin de identificar

oportunidades y acciones de mejora.

Asi mismo, Con el fin de hacer mas eficiente la atencidn al usuario a la hora de interponer una
peticion, queja o reclamo o solicitar informacion sobre un tramite o servicio, se ha destinado los
siguientes canales de informacion para facilidad del usuario:

» CORREO INSTITUCIONAL

Gmail: contactoempitalito@gmail.com --- info@empitalito.gov.co

» REDES SOCIALES:

Facebook: Gerenciaempitalito@gov.co
Twitter: Gerenciaempitalito@gov.co

> PAGINA INTERNET

Publicacion en nuestra Pagina web: www.empitalito.gov.co; en el cual se encuentra actualizada la
informacién de la empresa.

» Informacion y Atencién al usuario en la Linea Telefénica: 836 0012 ext 102, 103, 118

» OFICINA PQR, en la cual se realiza atencion al publico de forma atenta, eficaz y eficiente en
la oficina instalada en la calle 6 No 7-23, ademéas cuenta con un sistema de control de
organizacién de atencion al ciudadano mediante el sistema de digiturno.

» Implementacién de la factura en linea a través de la pagina web de la entidad.
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» Se habilito el Buzdn de denuncias anticorrupcion el cual se encuentra ubicado en la Sede de
la empresa.

» Encuesta de Satisfaccion a fin de que el usuario califique la calidad de la prestacion de
servicio para de esta manera mejorar constantemente.

10.5 QUINTO COMPONENTE ,
MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Este componente recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de Acceso a la
Informacion Publica regulado por la Ley 1712 de 2014 y el Decreto Reglamentario 1081 de 2015,
segun la cual toda persona puede acceder a la informacion publica en posesion o bajo el control de
los sujetos obligados de la ley. En tal sentido, las entidades estan llamadas a incluir en su plan
anticorrupcion acciones encaminadas al fortalecimiento del derecho de acceso a la informacion
publica tanto en la gestion administrativa, como en los servidores publicos y ciudadanos.

Componente V: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Subcomponente/ Actividades Meta o producto Responsable
Procesos

1. Lineamientos de | Auditar y presentar informe al Informe Jefe de Control

Transparencia cumplimiento de la Publicacién de la Interno

Activa informacién minima obligatoria sobre

la estructura organica EMPITALITO
ESP conforme ley 1712 de 2014.

Evaluacion de la efectividad en la Informe Jefe de Control
Divulgacién de datos abiertos Interno
Publicar la informacion  sobre Publicacion Responsable
contratacion publica de contratacion
2. Lineamientos de | Validar la efectividad sobre la Informe Gerencia
Transparencia implementacion de las politicas sobre
Pasiva el principio de gratuidad y, sobre el

no cobro de costos adicionales a los
de reproduccion de la informacién.

3. Elaboracion los | Hacer seguimiento a la Informe Jefe de Control
Instrumentos  de | implementacién de las politicas de Interno
Gestion  de  la | operacion para la Implementacion del

Informacién registro o inventario de activos de

Informacién, el esquema de
publicacién de informacién y el indice
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de Informacion  Clasificada vy
Reservada, divulgarlas e
implementarlas.

Fortalecimiento de los medios
electrénicos  para  permitir  la

accesibilidad a  poblacion  en

Informe de los Medios
electrénicos adecuados

Gerente y Jefe
Unidad
Administrativa

informe de solicitudes de acceso a
informacion

4. Criterio A . :

Diferencial de situacién de discapacidad.

Accesibilidad Disefiar e  Implementar  los Lineamientos Gerente, Jefe
lineamientos de accesibilidad a Unidad Operativa,
espacios fisicos para poblacién en Jefe Unidad
situacion de discapacidad. Administrativa
Continuar con la gestion de los Mecanismo Gerente, Jefe
mecanismos de seguimiento al PQR, Jefe
acceso a informacion publica. Unidad
o oficinapgr@gmail.com Administrativa

5 Monit del | ® Lineas de atencion al usuario

A'Ccesg”' O“:f ; 8360012 EXT 103 - 118

Informacion e Buzobn de Sugerencias

Publica e Atencion al Publico presencial
e Pagina Web

www.empitalito.gov.co
Hacer seguimiento y generacion de Informe Jefe de Control

Interno

11. SOCIALIZACION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

En cumplimiento al Estatuto Anticorrupcion, Ley 1474 de 2011, la empresa de servicios publicos
domiciliarios de Pitalito EMPITALITO pone a disposicion la estrategia del plan a toda la comunidad
del municipio, la cual se permitira dar a conocer el concepto de corrupcion y como desde la entidad
se vienen desarrollando acciones contra la corrupcion contempladas desde los lineamientos de Etica
y buen manejo de la entidad.

Esta Estrategia Comunicativa pretende crear sensibilizacion y concientizacién frente a la
estigmatizacion que tienen los Servidores Publicos ante el flagelo de la corrupcidn; es una Estrategia
que esta regida bajo el Autocontrol y Autocriterio de cada uno de los individuos que conforman la
empresa generando acciones que permiten establecer la transparencia a la hora de ejercer cargos

publicos.

B @
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El éxito de la Estrategia no sélo depende del conocimiento de la informacién del Estatuto de
Anticorrupcion, sino también de la formacion ética de valores como respeto, lealtad, honestidad,
responsabilidad, cumplimiento, compromiso en cada uno de los que desempefian cargos publicos.

El objetivo principal de la estrategia es permitir a los ciudadanos generar espacios de confianza y
credibilidad que propicien bienestar a la comunidad, y a su vez proporcionar transparencia y
confiabilidad en la prestacion de los Servicios que presta la entidad, de igual forma se realizara la
respectiva socializacion del plan de anticorrupcion y de atencién al ciudadano a todos los
funcionarios de la entidad.

11.1.1 PROMOCION Y DIVULGACION

La promocion y divulgacion se hara dentro de la estrategia de rendicion de cuentas que tiene la
empresa para cada vigencia asi mismo mediante los canales de comunicacion y el documento final y
la Estrategia sera publicada a través de las herramientas de comunicacion virtual de la entidad:
pagina WEB: www.empitalito.qov.co

12. GLOSARIO

v Alcance de la Auditoria. El marco o limite de la auditoria y las materias, temas, segmentos
0 actividades que son objeto de la misma.

v" Auditores Externos. Profesionales facultados que no son empleados de la organizacion
cuyas afirmaciones o declaraciones auditan.

v Auditores Internos. Profesionales empleados por una organizacién para examinar
continuamente y evaluar el sistema de control interno y presentar los resultados de su
investigacion y recomendaciones a la alta direccion de la entidad.

v" Auditoria de Gestion u Operacional. Consiste en el examen y evaluacién de la gestion de
un organismo, entidad, programa o proyecto, para establecer el grado de economia,
eficiencia, eficacia, calidad e impacto de su desempefio en la planificacién, control y uso de
los recursos y en la conservacion y preservacion del medio ambiente, asi como comprobar
la observancia de las disposiciones que le son aplicables.

v" Auditoria. Técnica de control, dirigida a valorar, el control interno y la observancia de las
Normas Generales de Contabilidad. Comprende un examen independiente de los registros
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de contabilidad y otra evidencia relacionada con una entidad para apoyar la opinion experta
imparcial sobre la confiabilidad de los estados financieros.

Control Administrativo. Procedimiento de control interno que no tiene relacion directa con
la confiabilidad de los registros contables.

Control Contable. Procedimiento de control interno que se relaciona directamente con la
proteccion de los activos o con la confiabilidad de los registros contables.

Control Interno. Todas las medidas utilizadas por una empresa para protegerse contra
errores, desperdicios o fraudes y para asegurar la confiabilidad de los datos contables. Esta
disefiado para ayudar a la operacién eficiente de una empresa y para asegurar el
cumplimiento de las politicas de la empresa.

Economia. Se obtiene cuando se reduce al minimo el costo de los recursos que se emplean
en una actividad, con la debida consideracion a su calidad apropiada.

Eficacia. El grado en que se cumplen los objetivos y la relacion entre el efecto deseado en
una actividad y su efecto real.

Eficiencia. La relacion que existe entre el producto (en término de bienes, servicios u otros
resultados) y los recursos empleados en su produccion.

Hallazgos. Son el resultado de un proceso de recopilacion y sintesis de informacion: la
suma y la organizacion légica de informacion relacionada con la entidad, actividad, situacion
0 asunto que se haya revisado o evaluado para llegar a conclusiones al respecto o para
cumplir alguno de los objetivos de la auditoria. Sirven de fundamento a las conclusiones del
auditor y a las recomendaciones que formula para que se adopten las medidas correctivas.

Informe de Auditoria. Expresién escrita por el auditor respecto a los resultados de las
verificaciones realizadas durante la ejecucion de la auditoria, manifestando sus criterios y
comentarios respecto a los estados financieros y otros hechos econdmicos.

Limitaciones al alcance de la auditoria. Factores externos a la unidad de auditoria que
hayan impedido al auditor obtener toda la informacién y explicaciones que considere
necesarias para cumplir con los objetivos de su trabajo.

Normas de Auditoria: Constituyen el conjunto de reglas que deben cumplirse para realizar
una auditoria con la calidad y eficiencias indispensables.
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v Objetividad (evidencia objetiva). La valoracién de los activos y la medicion del ingreso se
basan en lo posible en la evidencia objetiva, tal como los precios de cambio en
transacciones a largo plazo.

v" Objetivo de la auditoria. Propdsito o fin que persigue la auditoria, o la pregunta que se
desea contestar por medio de la auditoria

LIZA ADRIANA CARVAJAL FRANCO
Gerente
Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios
EMPITALITO E.S.P.
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