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INTRODUCCION

La Empresa de Servicios Publica de Acueducto, Alcantarillado y Aseo del Municipio de Ocamonte -
ESPOCAM S.A. ES.P., es una empresa comprometida hacia el respeto y cumplimiento de todos y
cada uno de los mecanismos de transparencia idéneos para el buen funcionamiento de la empresa,
dentro de sus manuales y cdédigos establecidos como reglas de procesos para la marcha y
funcionamiento de esta institucion, con un proposito social y el cual se han ido estableciendo
durante el crecimiento de su vida empresarial, como fundamento de una cultura basada en valores y

principios éticos, en favor de la comunidad y de la misma empresa.

Asi mismo, ESPOCAM S.A. E.S.P. ,estd comprometida con el principio 10 del Pacto Mundial de la
Organizaci6n de las Naciones Unidas, el cual establece que "las Empresas deberan trabajar en contra
de la corrupcién en todas sus formas incluidas la extorsion y el soborno como una problematica
dificil y compleja que transporta a una distorsiéon de los mercados, desequilibrando la libre y justa
competencia de nuestra prestacion de servicios, que termina por afectar la competitividad y
representando un perjuicio para el crecimiento rentable y sostenible de las empresas, para el caso
de nosotros, la empresa de servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo del municipio de
Ocamonte (Santander). “ESPOCAM S.A. E.S.P.”, marcha en contra la corrupcién, como uno de los
pilares de la empresa y asumiendo iniciativas en pro de esta lucha para un mejor pais, partiendo de
la autorregulacion de instrumentos aplicados a la misma empresa, en especial los que mantienen un
ambiente de confianza y transparencia.

La EMPRESA de SERVICIOS PUBLICOS DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO- ESPOCAM
S.A E.S.P, del Municipio de Ocamonte (Santander), ha disefiado estrategias que permiten hacer un
control participativo, que contribuye de manera significativa en la fiscalizacion de los recursos de la
empresa. Con la institucionalizacién de la ley 1474 de 2011 en cumplimiento del articulo 73 de la
misma Ley, las entidades publicas, deberan tomar medidas tendientes a fortalecer la lucha contra la

corrupcion, desde el punto de vista del Control con altos niveles de efectividad que permitan
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generar credibilidad ante la comunidad, por ello es necesario crear un ambiente propicio para que
la ciudadania obtenga un espacio en el Control, ejerciendo un control social, participativo y
oportuno; Es esta la razén por la cual, actualizé la metodologia para la elaboracion del Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano que contempla la estrategia de lucha contra la
corrupcion y que debe ser implementada por todas las entidades del orden nacional, departamental

y municipal; ESPOCAM S.A. E.S.P., da cumplimiento a lo dispuesto.

En conclusién la EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS ESPOCAM S.A E.S.P., estd comprometida con
la construccion de un Estado libre de corrupcion; donde se implementen estrategias tendientes a
que los recursos sean invertidos eficiente y eficazmente. Una empresa para la Gente, que conlleve la
responsabilidad politica de la participacion ciudadana en la definicion de la prestacion eficiente y
eficaz de los servicios publicos, y del cual son los pilares de la Administracion Publica de nuestro
Pais, por ende con el propésito de orientar la gestion hacia la eficiencia y la transparencia; y dotar

de mas herramientas a la ciudadania para ejercer su derecho a controlar la gestién de la Gerencia.

MISION

Somos una empresa prestadora de los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado
y aseo, bajo los principios de calidad, continuidad en la prestacién de servicios y proteccién del

medio ambiente; con politicas de buen gobierno en pro de los Ocamontanos.
VISION

La empresa de servicios publicos de Ocamonte ESPOCAM S.A. ES.P, para el afio 2023 serd
reconocida por su compromiso con el medio ambiente y por la calidad de sus procesos domiciliarios

de acueducto, alcantarillado y aseo orientados a satisfacer las necesidades de sus usuarios.
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MARCO NORMATIVO Y JUSTIFICACION

Las razones por las cuales se hace necesaria la actualizaciéon del Plan de Anticorrupcién y de

Atencién al Ciudadano para la vigencia del 2020 obedecen a necesidades de tipo Legal y

Administrativo asi:

Constitucién
Politica de
Colombia

Ley 142 de 1994

Ley 80 de 1993

Ley 489 de 1998

Ley 734 de 2002

Ley 1474 de 2011

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 participacién de la ciudadania en el control de
la gestion publica y establecié la responsabilidad patrimonial de los
servidores piiblicos. Los articulos relacionados con la lucha contra la
corrupcion son: 23, 90, 122, 123, 124, 125, 126, 127, 128, 129, 183, 184,
209y 270.

Por la cual se establece el régimen de los servicios piblicos domiciliarios
y se dictan otras disposiciones.

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 accion de repeticion.

Por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento de
las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios
y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los
numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan
otras disposiciones. Amplia el campo de accion del decreto leyl28 de
1976 en cuanto al tema de inhabilidades e incompatibilidades

Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico. En dicho cédigo se
contemplan como faltas disciplinarias las acciones u omisiones que lleven
a incumplir los deberes del servidor publico, a la extralimitacién 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 exclusién de responsabilidad de acuerdo
con lo establecido en la misma ley

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
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Decreto Nacional
1599 de 2005

Decreto 0019 de
2012

Decreto 2641 de
2012

prevencién, investigacién y sancién actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestion piblica.

Adopta el Modelo Estindar de Control Interno para el Estado
Colombiano.

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién
Publica

Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la ley 1474 de 2011, en
el cual se sefialan de una parte la metodologia para disefiar y hacer
seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al
ciudadano, y de la otra, los estandares que deben cumplir las entidades
publicas para las oficinas de quejas, sugerencias y reclamos

VALORES CORPORATIVOS

VALORES DE NUESTRA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS ESPOCAM S.A-E.S.P.

4 RESPETO: Es actuar con preocupacién y consideracion hacia los demads reconociendo sus

derechos.

4 HONESTIDAD: Es el valor que me mueve a actuar con rectitud, honradez y veracidad en
todos y cada uno de los actos de mi vida.

4 TRANSPARENCIA: Es la claridad y limpieza constante en mis actuaciones, el no tener nada
que esconder y el poder mostrar lo que hago siempre y en cualquier lugar, con la cabeza en

alto.

4 COMPROMISO: Es ir mas alla del simple deber, trascender la norma y lograr el deber ser.

4 EQUIDAD: es actuar de manera equitativa sin tener distingo de nadie en procura de prestar

un servicio en igualdad para todos los usuarios de la empresa de servicios publicos de

acueducto, alcantarillado y aseo del casco urbano del municipio de Ocamonte-Santander.
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OBJETIVOS DEL PLAN ANTICORRUPCION

En aras de dar cumplimiento a los requerimientos de la Ley 1474 de 2011, la EMPRESA DE
SERVICIOS PUBLICOS ESPOCAM S.A E.S.P, ha querido definir los mecanismos basicos con el fin de
lograr un mejoramiento en la calidad del servicio que nuestra entidad ofrece a la comunidad,
asegurando que las acciones y esfuerzos lleguen a toda la poblacién, con responsabilidad, brindando
espacios para una real y efectiva participacion ciudadana en la definicion de las tareas, su ejecucion
y vigilancia, mediante procesos transparentes, que garanticen la igualdad de oportunidades. Para
lograr esto, se deben desarrollar instrumentos que permitan que los procesos internos y externos
de la entidad fluyan con agilidad, oportunidad y que sean transparentes. Dentro de los objetivos del

plan anticorrupcion podemos encontrar

1. Adoptar el Plan Anticorrupcion y de Atenciéon al Ciudadano, conforme lo establece la ley
1474 de 2011 o Estatuto Anticorrupcion.

2. Disenar las acciones viables que apunten a mejorar las debilidades identificadas en el
proceso de autoevaluacion.

3. Definir las acciones que contribuyan a mantener y potenciar las fortalezas observadas en el

proceso, en cada uno de los factores analizados.

Identificar las causas que provocan las debilidades detectadas.

Identificar las fortalezas que hagan factible el mejoramiento de las debilidades.
Identificar las acciones de mejoramiento a aplicar.

Analizar la viabilidad de dichas acciones.

Definir un sistema de seguimiento y control de las mismas.

AU T o A

Establecer el nexo con los Planes de Accién Corporativo y de Desarrollo Administrativo.
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El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano aplica a todos los Procesos Estratégicos,
Misionales, Apoyo, Evaluacién y Control, a cada una de las dreas Administrativasy

Operativas de la “ESPOCAM S.A. E.S.P.

Para la formulacibn del Plan Anti tramites y de Atencion al Ciudadano se aplico la
metodologia adoptada mediante el DECRETO 2641 DE 2012.

La Construccibn del Plan Anticorrupcion y de Atencién al ciudadano, es una estrategia, una
herramienta o un instrumento de tipo preventivo para el control de la gestion, donde su
metodologia incluye cuatro componentes auténomos e independientes, que contienen parametros y

soporte normativo propio, los cuales se describen asi:

El primero componente se refiere a las politicas para cerrar todos y cada uno de los espacios
propensos para la corrupcion, se explican los parametros generales para la racionalizacién de
tramites en las entidades de servicios piiblicos, politica que viene siendo liderada por la misma

empresa, a través de la racionalizacion de Tramites.

El segundo componente se desarrolla los lineamientos generales de la polftica de rendicién de
cuentas, el cual hace parte del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. La formulacién de
esta estrategia es orientada por el proyecto de socializacion, y siendo conocedores de la necesidad
de brindar espacios para que la ciudadania participe, sea informada de la gestién de la
administracién de los servicios piblicos de ESPOCAM SA. ESP. y se comprometa en apoyo y la
vigilancia de la misma empresa y de su patrimonio, como de las politicas de crecimiento y desarrollo

de la misma, como patrimonio de toda la comunidad del municipio de Ocamonte.
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En el tercer componente se abordan los elementos que integran una estrategia necesaria de Servicio
al Ciudadano, indicando y ensefiando la secuencia de actividades que deben desarrollarse al interior
de la EMPRESA de SERVICIOS PUBLICOS de ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO y ASEO de
OCAMONTE ESPOCAM S.A. - ES.P.,, para mejorar la calidad y accesibilidad de los trdmites y
servicios que se ofrecen a los ciudadanos y garantizar su acceso a la oferta de los servicios publicos
y a sus derechos. Estrategia que la misma empresa ha decidido incorporar a las reglas de
funcionamiento en favor de la comunidad de Ocamonte, quien es en ultimas el factor primordial de
la Mision y Vision de ESPOCAM S.A. E.S.P.

En el cuarto componente, en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, se establecen los
lineamientos generales para la atencién de peticiones, quejas, reclamos, (P.Q.R.), igualmente

sugerencias y denuncias que atenten con el fin y buen funcionamiento de la empresa.

Finalmente, se sugiere que a pesar de existir estos cuatro componentes dentro del PAAC, la

inclusion de iniciativas adicionales que contribuyan a combatir y prevenir la corrupcion.

A CONTINUACION SE ILUSTRAN LOS CUATRO COMPONENTES QUE DAN LA BASE A LA
ESTRATEGIA, ASI:

” ™

guieeny A

1
P

ECTRATEGIAS RENDICION DE CUENTAS, MECANISMOS PARA MECANISMOS PARA
AN H” l : e FOMENTO DE LA MEJORAR LA ATENCION AL ATENDER PETICIONES,
T TRANSPARENCIA CIUDADANO QUEJAS Y RECLAMOS
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Se fundamenta en las Politicas de Riesgo, la cuales
estan identificadas en el Mapa de Riesgos Anticorrupcion. Estan a cargo del Representante Legal y

el Comité de Control Interno.

Son los responsables de aplicar las acciones establecidas en el

cumplimiento de los Objetivos, para asegurar la prevencion y un seguro manejo del riesgo.

En cumplimiento de sus funciones asesorara,
comunicara y presentard luego del seguimiento y evaluacion los resultadosy propuestas

de mejoramiento y tratamiento a las situaciones detectadas.

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

La Empresa de Servicios Publicos de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Ocamonte, Santander
“ESPOCAM S.A. ES.P”, elabor6 el Plan Anticorrupcibon y de  Atencion  al Ciudadano
estableciendo los lineamientos de la metodologia la cual va orientada a la prevencién de actos
de corrupcion derivados de las actuaciones de los servidores publicos, el acercamiento del

ciudadano a las Instituciones y la Rendicion de Cuentas para un adecuado control social en

la proteccién y adecuado manejo de los recursos del Estado.

v" A.IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION: Establecer causas y describir
los riesgos.

v B. ANALISIS DEL RIESGO: Detectar Debilidades Internas y Amenazas Externas en cada uno
de los procesos de la Institucién determinando la Probabilidad de ocurrencia y el Impacto de

los mismos.
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v C. VALORACION DEL RIESGO DE CORRUPCION: Realizar registro para valorar los riesgos y

establecer acciones Preventivas y Correctivas.

D. POLITICA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS DE CORRUPCION: Siguiendo
nuestro proceso de Gestién de Calidad se cumplirdn las etapas de: Documentacion,
Despliegue, Implementacién y Mantenimiento de la Politica de Administracion de
Riesgos de Corrupcion alineada al Direccionamiento Estratégico de la Alta Direccion.

E. SEGUIMIENTO A RIESGOS DE CORRUPCION: Revisar en forma permanente las causas
del riesgo para evitar que puedan sofisticarse y no detectarse, ademas realizar el
seguimiento en Cumplimiento de la vigencia de 2020.

F. MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION:

Se realizé por cada Proceso y luego se consolidard el Institucional, el cual sera

validado y aprobado.

Acorde con lo anterior, y a las politicas, directrices sefialadas en la Constitucién Politica de

Colombia, las leyes y Decretos que regulan las actividades, competencias, obligaciones y

responsabilidades del Departamento y de sus funcionarios, y en especial, el Estatuto Anticorrupcién
(Ley 1474 de 2011), buscara desarrollar los siguientes ejes centrales en la EMPRESA DE SERVICIOS
PUBLICOS ESPOCAM S.A.ES.P.

Consolidar y mejorar la capacidad de ejecucion orientado en la racionalidad, la economia de

procesos y la efectividad de las acciones.

Racionalizar los tramites y procesos de tal forma que se logre economia en costos y plazos,
se facilite a la entidad y en especial a la poblacion acceder a los servicios y la informacién.
Generar responsabilidad real de las acciones no solo en el entorno institucional sino en los
funcionarios que intervengan en cada actividad que desarrolla la EMPRESA DE SERVICIOS
PUBLICOS ESPOCAM S.A. ESP, asegurando la confiabilidad de los procesos y la

informacion.
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e Asegurar que las actuaciones se hagan con autonomia, independencia y responsabilidad

social, libre de presiones e injerencias que oscurezcan los procesos.

e Todas las acciones y actuaciones se haran bajo el principio de legitimidad fundamentado en

la confianza entre el gobernante y los ciudadanos.

e Se inculcara en los funcionarios de la EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS ESPOCAM S.A

E.S.P, el compromiso de trabajar con coherencia, pasién y compromiso social.

e Se garantizara la participacién de la comunidad en todos los procesos que los afecten.

Para esto la EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS ESPOCAM S.A ES.P, ha definido acciones que

buscan desarrollar una gestion transparente e integra al servicio del ciudadano y la participacion de

la sociedad civil en la formulaciéon de sus planes, programas y proyectos, que garantice la

participacion en todos los procesos y puedan acceder a la informacion en forma oportuna y eficaz.

Por lo anterior y para dar cumplimiento a lo previsto en el Capitulo Sexto “Politicas Institucionales y

Pedagogicas” de la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion”, se elaboré la siguiente estrategia de

lucha contra la corrupcién y atencién al ciudadano para el afio 2018.

LINEAS ESTRATEGICAS BASE PARA LA LUCHA CONTRA LA
CORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO DEL MUNICIPIO DE

OCAMONTE SANTANDER.

» La EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS ESPOCAM S.A. E.S.P fortalecera el Sistema de Gestion

de la Calidad, definido por procesos y procedimientos; identificindolos, asi como sus causas,

clasificando los riesgos, con analisis y valoracion de éstos, sefialando los responsables del

monitoreo del riesgo y sus indicadores.
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Y

Se continuara con la actualizacién del mapa de riesgos tanto de los procesos de contratacion
piblica como de los demds procesos en que intervenga la EMPRESA DE SERVICIOS
PUBLICOS ESPOCAM S.A. E.S.P, del cual se tomaran los insumos para determinar los riesgos
de corrupcién en esta materia.

Se continuara con la divulgacion a través de todos los medios disponibles el Estatuto
Anticorrupcién para que sea conocido y comprendido tanto por los funcionarios de la
empresa y la comunidad en general.

Presentacién de consultas, quejas, peticiones y reclamos por medio de la ciudadania a través

de la oficina y/o la pagina Web www.espocamesp.com en Atencién al Ciudadano ingresando
al enlace Consulta, Quejas y Reclamos puede formular sus requerimientos y su
correspondiente seguimiento.

Se garantizara que todos los contratos se publiquen en el Portal Unico de Contratacién -
SECOP.

Se promulgara para que la ciudadanfa y los particulares puedan participar en igualdad de
condiciones en los procesos de contratacién a través de la fijacion de reglas claras,
accesibles y transparentes y sobre todo que garantice la verdadera capacidad e idoneidad de
los contratistas para lograr la ejecucion de las obras y prestacion de los servicios piblicos.
La EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS ESPOCAM S.A. ESP revisara los procesos y
procedimientos de contratacién con el fin de determinar el mapa de riesgos de contratacion.
Divulgacién en la pagina web de la empresa de servicios publicos de Ocamonte del Estatuto
Anticorrupcion y la estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano.

Se seguira contando con la atencion directa en la oficina de ESPOCAM S.A-E.S.P. de
sugerencias, con el fin de facilitarle a los ciudadanos y usuarios formulen sus quejas,
reclamos y denuncias y se hara seguimiento mensual a los mismos con el fin de implementar
acciones de mejora y dar respuesta oportuna a los ciudadanos.

Adelantar las investigaciones disciplinarias que fuesen necesarias por efecto de los

presuntos hechos de corrupcion que pudieren presentarse o dard traslado de las mismas a

los entes de control.
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Continuidad con la declaracién de Buen Gobierno y Gestidn Publica Efectiva.
Audiencias Publicas de Rendicién de Cuentas en aras de que el ciudadano pueda opinar
acerca de la gestion La EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS ESPOCAM SAES.P

» Responder los Derechos de peticién en el tiempo reglamentario para permitir al ciudadano

reclamar sobre alguna inconsistencia en un procedimiento por el cual se ve afectado.

ESTRATEGIA: Aplicaciéon del estatuto anticorrupcién. En consonancia con los lineamientos
definidos por la ley 1474 de 2011, La EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS ESPOCAM S.A ES.P,
aplicara la misma en todas sus dependencias para lo cual se desarrollara una (1) capacitaciéon o
socializacion de los funcionarios sobre las normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencidn, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.

ESTRATEGIA: Mejorar procesos internos de comunicacién. Con el fin de hacer mas eficiente la
atencion de los ciudadanos o solicitar informacién de La EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
ESPOCAM SAES.P.

ESTRATEGIA: Fomento a la vocacién de servicio en las conductas del servidor publico. La vocacién
del servicio implica que el servidor publico demuestre en el ejercicio de su trabajo el deseo
permanente por satisfacer las necesidades de los ciudadanos con un alto nivel de excelencia por
brindar la mejor atencion y calidad de servicio logrando superar las expectativas de los clientes.
ESTRATEGIA: permitir a los usuarios y ciudadanos en general acceder a los servicios que brinda la
empresa ESPOCAM SA. ESP con la agilidad y facilidad que ellos requieran, evitando

procedimientos innecesarios y dispendiosos que puedan demorar la resolucion de su solicitud

Actualmente se cuenta con QUINCE tramites denominados de la siguiente manera:
1. Solicitud instalacién de puntos nuevos medidor
2. Instalacion de medidores de prueba

3. Solicitud de legalizacion del servicio de acueducto y/o alcantarillado
13
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4. Solicitud de servicio de acueducto y/o alcantarillado
5. Certificacién de paz y salvo

6. Acuerdo de pago

7. Cancelacion e inactivacion de matricula

8. Cambio clase de uso inmueble |

9. Actualizacion de direccion

10. Cambic; de estrato

11. Cambio de nombre de suscriptor.

12. Solicitud cambio de medidores defectuosos

13. Solicitud de independizacion del servicio comercial del residencial
14. Solicitud de verificacion de lectura

15. Solicitud de examen y control de fugas

El documento CONPES 3654 del 12 de abril de 2010, sefiala que la rendicién de cuentas es una
expresion de control social, que comprende acciones de peticion de informacién y de explicaciones,
asi como la evaluacién de la gestién, y que busca la transparencia de la gestién de la administracién

publica para lograr la adopcién de los principios de Buen Gobierno.

Mas alla de ser una practica periddica de audiencias publicas, la rendicién de cuentas a la ciudadania
debe ser un ejercicio permanente que se oriente a afianzar la relacion Estado - ciudadano. Por su
importancia, se requiere que la entidad elabore una estrategia de rendicion de cuentas y que de esta
manera quede incluida en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano vigencia 2018,
aprovechar cada espacio posible para brindar al ciudadano la oportunidad de estar al tanto de cada

uno de los asuntos de su interese que lleva a cabo la empresa.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 33 de la Ley 489 de 1998, la EMPRESA DE SERVICIOS
PUBLICOS ESPOCAM SA ESP, realizara una (1) audiencia publica en conjunto con la
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Administracién Municipal de Ocamonte, de rendici6n de cuentas a la ciudadania; de la misma
manera la entidad cuando lo considere conveniente y oportuno, se podran convocar a audiencias
piblicas en las cuales se discutiran aspectos relacionados con la formulacion, ejecucion o evaluacion
de politicas y programas a cargo de la entidad, y en especial cuando esté de por medio la afectacion

de derechos o intereses colectivos.

La EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS ESPOCAM S.A E.S.P, para brindar mejor atencion a las

quejas, reclamos y denuncias de toda la comunidad ha establecido los siguientes mecanismos:

<+ La EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS ESPOCAM S.A E.S.P para brindar mejor atencién a las
quejas, reclamos y denuncias de toda la comunidad ha establecido los siguientes mecanismos:

recepcion de las peticiones, quejas y reclamos (PQR).

MECANISMO OBJETIVO
Permitir a los interesados conocer y discutir los
PROCESO DE CON'I:RATAC[ON resultados de las adjudicaciones de licitaciones de
(AUDIENCIAS PUBLICAS) contratos, se publicaran en pag. Web.

y Permitir a los ciudadanos reclamar el
PROCESO DE GESTION (ACCIONES DE reconocimiento de sus derechos

TUTELA)

Permitir al ciudadano reclamar sobre alguna
PROCESO DE GESTIO]}I (DERECHOS DE inconsistencia en un procedimiento por el cual se
PETICION) ve afectado.

Permitir al ciudadano opinar acerca de la gestion
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES de la entidad.
(BUZON DE QUEJAS Y RECLAMOS)

15
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Permitir a los ciudadanos o a las diferentes
PROCESO DE VIGILANCIA Y CONTROL organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia
(VEEDURIAS CIUDADANAS) sobre el proceso de la gestién piiblica.

Permitir a los ciudadanos o a las diferentes
PROCESO DE VIGILANCIA Y CONTROL organizaciones comunitarias poner en

(BUZON DE QUEJAS Y RECLAMOS) conocimiento sobre las anomalfas presentadas en
la debida prestacion del servicio por parte de algun
funcionario de la empresa. A través de este medio
también pueden hacer consultas sobre los temas
de la administracion.

RECEPCION DE LAS PETICIONES QUEJASY | Se busca que los usuarios manifiesten sus
RECLAMOS (PQR). peticiones, quejas y reclamos sobre la prestacion
de los servicios publicos de ESPOCAM S.A.-E.S.P..

OPORTUNA RESPUESTA A LAS PQRS Se busca brindarle al usuario y/o ciudadanos la
solucién y respuesta a cada una de sus inquietudes
y reclamos para que este pueda sentir que en la
entidad es escuchado y su opinidn cuenta.

La empresa ESPOCAM S.A DE SERVICIOS PUBLICOS S.A E.S.P, viene trabajando en diferentes
estrategias para la transparencia y el acceso a la informacién publica, entre las que se cuenta la
aplicacion de la ley 1712 de 2014 y sus decretos reglamentarios, el plan anticorrupcion del cual este
componente hace parte y el gobierno en lfnea.

En el actual componente del plan anticorrupcién se han centrado las acciones en tres puntos
basicos, el primero en tener la informacién actualizada y criterios claros frente al actuar de los
funcionarios en cuanto a la informacién pasiva y activa. En el segundo punto se ha avanzado en una
mejor publicacion de la informacion que tiene ESPOCAM para su facil acceso tanto al publico
interno como externo, y el tercer punto es un replanteamiento de los procesos en la captura de
informacion, para lo cual la empresa viene evaluando cual sera el mejor aplicativo que permita
hacer seguimiento a los requerimientos, y generar informes que sirvan de insumo para la gestién de

los requerimientos.

ING. SILVIA JULIANA NEIRA CASTILLO.
Gerente ESPOCAM S.A-E.S.P.
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