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INTRODUCCION

AGUAS MOCOA S.A. E.S.P, en cumplimiento de lo establecido en los articulos 73, de |a ley 1474 de 2011,
elabora una estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencidn al ciudadano, en el cual se contempla
el mapa de riesgos de corrupcién en la entidad y las medidas que conllevan a mitigar esos riesgos,
estrategias anti-trdmites y mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, forma parte de la politica de transparencia,
participacién y servicio al ciudadano del Modelo Integrado de Planeaciény Gestién MIPG, que articula el
qué hacer de las entidades publicas, mediante los lineamientos del Sistema de Gestidn.

Se presenta el plan “Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano”, haciendo énfasis en la prevencion de
los eventos de corrupcién que se puedan presentar y la potestad que tiene el ciudadano para con el
ejercicio de sus deberes y derechos consagrados en la constituciony en la ley.

El documento recoge los lineamientos establecidos en el documento “Estrategias para la Construccion
del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, versién 2” desarrollada por la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de |la Republica.

El plan descrito posteriormente, estd compuesto por 6 componentes:
a. Gestion del Riesgo de Corrupcién — Mapa de Riesgos Corrupcion

b. Racionalizacién de Tramites

¢. Rendicién de Cuentas

d. Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

e. Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacién

f. Otras iniciativas
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1. OBJETIVOS DEL PLAN
1.1 OBJETIVO GENERAL

Contribuir en la lucha contra la corrupcién, a través del establecimiento de un programa que permita
desarrollar estrategias y actividades concretas de anticorrupcién, de conformidad con los principios
enunciados en la Constitucién Politica, las demas normas vigentes y el cédigo de ética, orientandose
hacia una gestién integral y transparente.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los posibles riesgos de corrupcién, inherentes al desarrollo de las funciones
propias de Aguas Mocoa S.A E.S.P

° Asegurar que las actuaciones, se hagan con autonomia, independencia y responsabilidad
social, libre de presiones e injerencias, que oscurezcan los procesos.

° Definir estrategias orientadas a fortalecer la atencién al ciudadano, con el fin de aumentar

la satisfaccion en la prestacion de los servicios.

e Identificar los tramites que requieren ser intervenidos o racionalizados con el propédsito de
reducer costos y garantizar la efectividad de la entidad, generando una mayor satisfaccién
en los susriptores, usuarios y partes interesadas de la empresa.

o Generar estrategias de racionalizacién de trdmites y procesos, de tal forma que se logre la
economia en costos y plazos, se facilite a la poblacién acceder a los servicios y la informacion.

2. IDENTIFICACION Y NATURALEZA DE LA ENTIDAD

AGUAS MOCOA S.A E.S.P, se constituye como una sociedad anénima por acciones de caracter oficial,
para la prestacién de los servicios plblicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo y actividades
complementarias de conformidad con el contenido de los articulos 14.5, 17 y s.s. de la ley 142 de 1994
el 13 de diciembre de 2012.

2.1 MISION

La Empresa de Servicios Publicos de Mocoa AGUAS MOCOAS.AE.S.P., Es una empresa que busca mejorar
la calidad de vida de sus usuarios, prestando los servicios de Acueducto y Alcantarillado, teniendo como
prioridad el suministro contintio y calidad de agua potable, la recoleccién, limpiezay disposicidn final de
los residuos sélidos del municipio de Mocoa

2.2 VISION

La Empresa de Servicios Publicos de Mocoa AGUAS MOCOA S.A. E.S.P. Busca en el 2020 ser lider en el
departamento del Putumayo en la prestacién de servicios de Acueducto y Alcantarillado, a traveés de
sistemas de calidad, principios de eficiencia, eficacia, y aplicacion de las TIC que consoliden nuestro
objeto social y poder brindar el servicio de asesoramiento a las demas empresas de nuestro

Departamento. /s
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2.3 PRINCIPIOS ETICOS

Los principios éticos de la Empresa de Servicios Pdblicos de Mocoa “AGUAS MOCOA S.A. E.S.P.” los
cuales estdn plasmados en el Cédigo del Buen Gobierno, son:

° Mantener entre si, con las autoridades, con los Entes de control y con la sociedad en general,
relaciones honestas, constructivas, profesionales e idéneas.

° Obrar de buena fe, con lealtad, diligencia y cuidado, velando permanentemente por el respeto
de las personas y el cumplimiento de la ley.

o Orientar su gestién a la obtencién de beneficios y resultados de calidad para la comunidad y a
mejorarla continuamente con el ejercicio del autocontrol integral en forma eficiente y eficaz.

° Mejora continua en el ejercicio de la responsabilidad ética, social y medioambiental.

° La razén de ser del servicio publico es servir a la ciudadania.

° El interés general prevalece sobre el interés particular.

. Los bienes publicos son sagrados. )

° La principal finalidad del Estado es contribuir al mejoramiento de las condiciones de vida de toda
la poblacién.

° Es imperativo ético de todo servidor publico, rendir cuentas a la ciudadania sobre la utilizacién

de los recursos publicos que le fueron encomendados y sobre los resultados de su gestion.
2.4 VALORES ETICOS INSTITUCIONALES

En coherencia y concordancia con el Cdédigo del buen gobierno y el cédigo de ética, los valores
institucionales de La Empresa de Servicios Publicos de Mocoa “ AGUAS MOCOA S.A" E.S.P, son:

° EFICACIA: La empresa determinara con claridad la misién, propésitos y metas de cada una de sus
dependencias o entidades; definird al ciudadano como centro de su actuacién dentro de un enfoque de
excelencia en la prestacidn de sus servicios y establecer rigurosos sistemas de control de resultados y
evaluacién de programas y proyectos.

° EFICIENCIA: La empresa deberad optimizar el uso de los recursos de todo orden, definir una
organizacién administrativa que le permita cumplir de manera adecuada las funciones y servicios a su
cargo, crear sistemas adecuados de informacion, evaluacién 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: AGUAS MOCOA S.A. E.S.P. dard cumplimiento a las funciones y atribuciones

establecidas en la Constitucién y la Ley, sus actuaciones no podrén conducir a la desviacién o abuso de
podery solo se ejercerian para los fines provistos en la ley y las omisiones antijuridicas de sus actos darén
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 regirédn
por la constitucién v 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.
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° AUSTERIDAD: Los funcionarics ptblicos 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.

o HONESTIDAD: Cada uno de los funcionarios y trabajadores actGa con integridad y
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 plblicos municipales seran guiadas por una profunda
consideracién por las personas déndoles a cada quien su valor; tanto al interior como al exterior de la
Entidad, ninguna conducta del personal de AGUAS MOCOA S.A. E.S.P. atentard contra la calidad, dignidad
y autoestima. El respeto se convierte en una condicién de equidad y justicia, donde la convivencia
pacifica se logra sélo si consideramos que este valor es una condicién para vivir en paz con las personas
gue 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 atencién, 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 unién, sintiendo como
propias las causas, intereses y responsabilidades de otros, de manera desinteresada y oportuna,
expresando un alto grado de integracién, estabilidad interna, adhesién ilimitada y total a una causa,
situacién 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 misién institucional de manera constante y responsable, entregando lo mejor de si mismo.
° TOLERANCIA: El servidor y trabajador publico deberd 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 didlogo 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.

3. CONTEXTO ESTRATEGICO

a) Panorama sobre posibles hechos susceptibles de corrupcién.

B Intercambio de favores politicos.

Ocultar a la ciudadania la informacién considerada puablica.

[ Falta de seguimiento a los puntos de control que garanticen la calidad del proceso.
@ Aceptacién de dadivas por parte de los funcionarios.

B No ejecutar los procesos siguiendo los procedimientos establecidos y aprobados.
Amiguismo y clientelismo.

@ Trafico de influencias

[ Presentacion de dafios y que no se reporten a la entidad.
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b) Diagnéstico de los trdmites y servicios de la entidad.

Actualmente la Empresa de Servicios Plblicos de Mocoa Aguas Mocoa S.A. E.S.P. publicada dentro de su
pagina web los documentos de interés, con el fin de que los ciudadanos estén informados de los
servicios que presta la Entidad. Los trdmites presentados por la entidad ante los usuarios se encuentran
publicados en la pagina Web www.aguasmocoa.gov.co

Dentro de los servicios que presta la entidad y los trémites establecidos por la misma se encuentran los
siguientes:

Prestacién de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado

[@ Disponibilidad del servicio.

Con respecto a los trémites establecidos por la Entidad se puede observar lo siguiente:

Radicacién de documentos sin el o los requisitos(s) establecidos por la entidad y segtin la Normatividad
vigente.

El usuario no presenta los documentos que corresponden a la reclamacién.

De lo anterior la Entidad propone algunas mejoras para evitar que se presenten esas inconsistencias
dentro de los procesos:

@ Cambio de estrato.

@ Nuevos usuarios.

@ Reclamacion

[ Suspender temporaneamente el servicio.

[ Solicitar financiacién.

B Solicitar una reconexion.

B Actualizacidn de disponibilidad vencida.

Que no se radiquen solicitudes si no cuenta en su totalidad con la documentacion requerida y si se
presentan algunas observaciones que se realicen dentro de los ocho dias hébiles.

B El drea operativa debe coordinar por lo menos con dos (2) dias de anticipacién visita para saber si
deben realizar excavacién o no antes de realizar la acometida.

[ Hacer seguimiento a las solicitudes presentadas por los usuarios.

¢) Las necesidades orientadas a la racionalizacién y simplificacién de tramites.

Los tramites dentro de la administracidn publica fueron concebidos con una finalidad clara de facilitarle
al ciudadano la obtencién de un servicio, la garantia de la vigencia de un derecho, regular o controlar
dicha actividad de interés para la sociedad, atender las inquietudes y necesidades de un ciudadano y
permitir el cumplimiento de una obligacién.

En este sentido la Empresa de Servicios Ptblicos ha venido trabajando para contribuirala generacion de
confianza y satisfaccién a los usuarios por tanto, la necesidad hacia la racionalizacion y simplificacion de
tramites, se centrara en actividades especificas de desarrollo institucional para el mejoramiento de la
gestién y el mejoramiento de los canales de atencién al ciudadano.
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mismo utilizar herramientas tecnoldgicas que garanticen una adecuada austeridad de papel y que las
respuestas sean mas agiles buscando fortalecer la trascendencia de los beneficios de los ciudadanos.

d) Necesidades de informacién dirigida a mas usuarios y ciudadanos.

La Empresa de servicios Publicos de Mocoa AGUAS MOCOA S.A. E.S.P. por su competencia en la
prestacidn de los servicios de acueducto y alcantarillados interactta con los usuarios, en procura de una
comunidad transparente, efectiva y oportuna para dar a conocer su quehacer institucional y recibir los
aportes y sugerencias para el mejoramiento continuo de la Entidad.

En tal sentido, la Entidad profundizaré en las necesidades de afianzar la comunicacién con los usuarios
definidos dentro de la carpeta de cada uno de los usuarios y la base de datos con la caracterizacion de
usuarios con el fin de fortalecer la relacién con los mismos.

Con base en la caracterizacidn de usuarios se establecen canales de comunicacién para reafirmar y
fortalecer el vinculo de la entidad con dicho publico de tal manera que se logre su participacién en el
ejercicio de control social.

e) Diagnéstico de la Estrategia del servicio al ciudadano.

Atenciodn al ciudadano, encargada de recepcionar y analizar todas las comunicaciones que ingresan a la
entidad, direccionéndolas hacia la dependencia o entidad competente. Adicionalmente se encarga
de asesorar y orientar a la ciudadania en temas referentes a realizar seguimiento a todas las peticiones
y solicitudes.

El funcionamiento de dicha oficina cuenta con herramientas de comunicacién, se requiere gue se
implemente una estrategia para que los ciudadanos evallen el servicio prestado con el fin de garantizar
una adecuada prestacién de los servicios.

Los canales de atencién para la recepcién de trémites, servicios y derechos de peticién que posee la
Empresa de Servicios Pdblicos de Mocoa AGUAS MOCOA S.A. E.SP. son:

[ Correo electrénico aguasmococa@gmail.com

Pagina web www.aguasmocoa.gov.co

Forma escrita centro turistico la Loma Mocoa-Putumayo

[ Via telefénica 3176591730

Oficina de atencién al ciudadano centro turistico la Loma Mocoa-Putumayo de lunes a viernes de 7:00
a.m.a 12:00 p.m. y de 2:00 a 5:00

En el portal web se encuentra registrados y dispuestos los iconos de interés para los ciudadanos tales
como las Gltimas noticias, Quejas y Recursos via email y el portafolio de servicios que presta la entidad.

4. PRINCIPIOS DEL PLAN ANTICORRUPCION, ANTITRAMITE Y ATENCION AL CIUDADANO.
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° Se desarrollara una cultura que fortalezca la integridad de los funcionarios, los usuarios
y el sector privado.

° Se vigilard que todas las actuaciones sean amigables con el entorno fisico, social, cultural y
ambiental.

e Se exigira que en todas las actuaciones se trabaje con objetividad, rigurosidad y sentido de
pertenencia. ‘

° Se definen acciones que buscan desarrollar una gestién transparente e integral al servicio del

ciudadano vy la participacién de la sociedad civil en la formulacién de los planes, que garantice la
participacién de todos los procesos.

5. IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO
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ANEXO 1: MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION VIGENCIA 2020

Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano

Componente 1: Gestién del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcién

%
.. Meta o ° Fecha
Subcomponente Actividades arwducto META | Responsable i aaramEdS
Jefe
Revisién y Poiftica de Administrativo/
actl:xa'allzat:lon A3 Administracion Profesional Marzo 2020
1.1 |politica de del Hiesgo de Apoyo Jefe de la
administracion . Oficina de
; corrupcion. 100%
del riesgos de 2 ° | control Interno.
corrupcion.
Socializacidon d e Jefe
Politica de las politicas de Administrativo/
PO - administracion Listado de Jefe de la Oficina | Abril de 2020
Riesgos de 1.2 |delriesgo de asistencia 100% |de Control
Corrupcién Corrupcién a socializacion. Interno.
todos los
funcionarios.
Jefe
Realizar Informe de f;c\lc;ng:s!t;aot;\;;{\a
seguimiento a la |[avance . de C Abril a junio de
trol
1.3 politica politica del B il 2020
fiesgo Interno
de riesgos.
Enviar correo a los
responsables de Duefios
Construccion del 21 Ic;sf.przcesos con Riesgos de 100% Abril a mayo
Mapa de Riesgos de |~ € |_n € que. corrupcion. ° |y responsables |de 2020
Corrupcién revisen los riesgos de los procesos
Y sear; ; involucrados
actualizados.
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Matriz de Duefios de
Identificacién y Riesgos de procesos/
2.2 |valoracién delos |corrupcién 100% | Profesional Febrerg de
. 2020
riesgos con todos sus Apoyo al S.G.Cy
componentes. el MIPG
Anal.lzar yvalorar Valoracidn Final Duefos
los riesgos con da - d ‘

2.3 ‘fada una de las riesgos por los |100% |e procesos/ Abrlymaye
areas ;_)ara la procesos Profesional Apoyo 2024
vigencia 2020 involucrados. al 5.G.Cyel MIPG
Consultar la
cartila que me Conocimiento
brinda  los y gufa para la Repr‘esen.tante de
lineamientos sobre| construccion de la Direccion fiEI

3.1 |administracién riesgos de 100% i‘G'C/ Pl;o;eGsmC)nal Eebrero 2020
del riesgos emitida | COrTuUPCion de BV 8t Sy

|a ESP el MIPG.
por el (DAFP) g
Presentacion
para el
conocimiento
Socializacion de los de FOdos - lefe
riesgos a los Ios nesgps g8 Admin.istrativo/ Mayo a junio
Consulta 3.2 T corrupcién 100% |Profesional 2020
ESP. que se Apoyo al S.G.Cy
) » encuentran el MIPG
y divulgacién IBteRtas &
presentarse
en la entidad
Publicacién en la
pagina WEB de la
ESP con elfin
de que toda lefe
la comunidad | Publicacién Administrativo/

3.3 |tenga en el link de |100% |Profesional P R
conocimiento de |transparencia Apoyo al S.G.Cy
la identificacién y el MIPG
valoracién de los
riesgos de
corrupcion.
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Seguimiento a Seguimiento a
Las accicnes las acciones S
Monitoreo 4.1 contempladas contempladas 100% | Apoyo al S.6.Cy Junio a
dentro de dentro de la ol MIPG diciembre
o revision la matriz de matriz de 2020
riesgos. riesgos.
Realizar Duefos de
Seguimiento a las procesos/
acciones de Verificar la Profesional
5.1 control efectivjdad de 100% |Apoyo al S.6.Cy Junio a
establecidas la accién el MIPG /lefe de diciembre
para los riesgos ejecutada. la Oficina de 2020
de corr.upcién de Control Interno.
mayor impacto.
Seguimiento Valora?ién final
Después de PiiEABE &
implementar PEIEA B
el plan de procesos/
mejoramiento, Estado final del Profesional Noviembre a
5.2 100% |Apoyo al S.G.Cy
““*lcon el finde |riesgo .. | diciembre
T el MIPG /lJefe de
Hneys rangs de la Oficina de
orobabilidad Control Interno.
impacto

5.1 ESTRATEGIA RACIONALIZACION DE TRAMITES

La Empresa de Servicios Publicos AGUAS MOCOA S.A. E.S.P., viene realizando acciones de mejoramiento,
con el fin de lograr que se simplifiquen, estandarice, elimine, optimice y automaticen los trémites
existentes, asi como acercar al ciudadano a los servicios que presta, mediante la modernizacién y el
aumento de la eficiencia de sus procedimientos. Por lo tanto se pretende eliminar factores generadores
de acciones tendientes a la corrupcién, materializados en exigencias innecesarias, cobros, demoras

injustificadas, etc.

PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION

Disminuir procedimientos al interior de la entidad, para facilitar a la comunidad el acceso de los tramites

y servicios.

Se adelantaran las siguientes actividades.
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. % Meta Fecha Fecha
Actividad Responsables = 1
Inicial Final
Implementar una estrategia de
marzo a
comunicacion con el usuario
_ ] _ 2020 Abril 2020
mediante una cartilla de usuario. Area Comercial 50%
Informe mensual sobre la| Jefe 28 28 de
percepcién del usuario frente a la| Administrativa/ Febrero Diciembre de
Empresa en cuanto los| Auxiliar de 2020 2020
. . a 0,
tramites solicitados. Administrativo 100%
PQR
Capacitar a todos los funcionarios en Area Comercial Abril de 2020
los trémites solicitados por el — Marzo de
usuario. ° 2020

5.2 RENDICION DE CUENTAS

Promover el fortalecimiento y mejoramiento continuo en materia de Participacién Ciudadana,
Transparencia Administrativa, Rendicién Plblica de Cuentas y Cuidado de lo Publico, entendidos estos
conceptos bajo las siguientes definiciones:

Transparencia Administrativa: Visibilizar los procesos y resultados de la Gestién Administrativa,
exhibiendo o publicitando la informacién publica, en tiempo real, oportuna, veridica, completa y exacta,
asegurando su alta calidad y confiabilidad, para que sea conocida en forma &gil, rapida, adecuada y
oportuna por la ciudadania en general y por cualguier ciudadano en particular.

Probidad: En el ejercicio de su cargo los funcionarios publicos, asumirdn una conducta honesta con la
Administracién; amable, adecuada y oportuna con la ciudadania, demostrando la eficiencia de su
funcién, la preferencia por los intereses de la colectividad sobre los individuales, el control sobre si
mismo, el adecuado y correcto manejo de los dineros y los bienes publicos.

haciendo uso de los diferentes medios de comunicacion.

Con forme a lo anterior la Empresa de Servicios Publicos de Mocoa AGUAS MOCOA S.A. E.S.P. tiene el
deber de integrarse a la administracién Municipal con el fin de participar activamente en la audiencia
publica de rendicién de cuentas que se desarrollara de acuerdo al cronograma que establezca la Alcaldia
de Mocoa para tal fin.

En el marco de la democracia participativa, la rendicién de cuentas a la comunidad es una practica
social y politica de interlocucién entre los gobiernos, la ciudadania y sus organizaciones con la finalidad

‘w'Efw‘ff : 1
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de generar transparencia, condiciones de confianza entre ciudadanos y gobernantes, y fortalecer el
ejercicio del control social a la administracién pablica”.

En una oportunidad para contar con la ciudadania y sus organizaciones, informarla y sobre todo,
escucharla y valorar sus aportes, se generd el siguiente correo electrénico aguasmocoa@gmail.com en
el cual recibiremos sus inquietudes y observaciones con respecto a la gestion de la empresa.

También puede acercarse a la recepcién de la Alcaldia y reclamar un formato de rendicion de cuentay
depositarlo en la urna que se ha dispuesto para este fin.

En este importante ejercicio, se brindaré a los ciudadanos informacién pertinente sobre la ejecucién del
plan de desarrollo, la ejecucién presupuestal, gestién, metas e indicadores.

5.3 VISIBILIDAD DE LA CONTRATACION

Con el objetivo de promover la transparencia, la objetividad y el ejercicio del control ciudadano, la
Empresa de Servicios Plblicos de MOCOA, publica en su pagina WEB y en la cartelera de la Oficina de
Atencién al usuario de la Empresa los documentos establecidos en el Manual de Procedimientos para la
contratacién de la E.S.P.

La Empresa de Servicios Plblicos de MOCOA en cumplimiento de la ley, publica cada uno de los contratos
suscritos por la entidad en el portal Unico de contratacién SECOP y SIA Observa, con el fin de que los
ciudadanos vy los entes de control tengan acceso y conocimiento de la actividad contractual de la

Empresa.
Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano
Componente 3: Rendicién de cuentas
" 9 Fecha
Subcomponente Actividades Neta.g Responsable #
producto Meta | programada
Mantener
actualizada
la pagina Web
t las )
iubcomponen S ! il Piginaweby |Subgerente
Informacién de N redes sociales | Administrativo
i 0,
calidad v 1.1 linformacién f:on ., {Contratista 100% | Permanente
informacion apoyo
en sobre . .. .
. actualizada administrativo
lenguaje obras
comprensible proyectos,
Jornadas,
entre otros, con
calidad v
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Publicar en la
Mantener agina web
. pag : y Subgerente
actualizada a la | redes sociales . i
comunidad cada mes Administativg
¥ L E 9
1.2 sobre los mensajes [SISTEMAS 100% |Permanente
Servicios alusivos .a lo
ofrecidos. gue hacemos
y SOmos.
Publicacion de Informes Duefios Hilhin 2020
1.3 informes 100%
q d d
- copiekiin e gestion. e procesos.
Realizar visitas
Subcomponente a
2 sectores del
. e Visitas .. Mayo 2020
Didlogo de doble Municipio con Area  Técnica 4
; 2.1 . sectores .
via con la el fin de Municioi Operativa 80%
ciudadania y sus identificar P =
areanizacinnes nrohlamaticae o
Publicacién de |Indicadores Profesional Mayo
3.1 |indicadores de |de control Universitario 2020
: . . 100%
control social. |social Comercial
Ir?fc(;rr;\ar al Publicar en la |Subgerente
c'ub a Iano cartelera Administrativo Mavo 2020
5. SoRre ?5 institucional /Apoyo 100% e
b MELANISMOS mecanismos de [ Administrativo 2
de  |participacién.
Subcomponente Participacion
3 et slama
Incentivos para Realizar
motivar la cultura p;c_)gramas para Subgerente
s afianzar ' h S
de la rendicion y Iosl fincipios Actualizacién | Administrativo Abril 2020
peticién de 35 valgrlesaplo ¥ cédigo [Auxiliar - rl
cuentas . . d| administrativo °
establecidos Ty
., .| eética Talento
en =l codiga institucional Humano
de éticade la : Y ’
institucion.
Promocién de | .. . Subgerente
s Divulgacién s .
la utilizacién e Administrativo
3.3 |dechatsy de /Contratista 100% |Permanente
redes comunicacion Apoyo
snciales Administrativo
Subcomponente Andlisis de Informe de Subgerente
4 informe de Calificador del | Administrativo | 100% |Mensual
Evaluacion a1 satisfaccion servicio. /Auxiliar
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5 Evaluacion de administrativo
retroalimentacion | -1 |los PQR 100% | Julio 2020
ala gestién requerimientos
institucional realizados por

Generacion Acciones de Subgerente

,q |deaccionesde mejora Administrativo

mejora frente /Auxiliar 80 Mensual

al anélisis de las 1 administrativo

de PQRY Técnica

satisfaccidén Operativa.

del usuario.

5.4 MECANISMO PARA MEIORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

La Empresa de Servicios Pablicos de MOCOA cuenta con un proceso de Atencidn al Usuario aprobado y
verificado por el Sistema de Gestién de Calidad el cual tiene como objetivo principal brindar atencién
necesaria a los usuarios y dar respuesta oportuna a las peticiones y reclamaciones relativas a la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo en el municipio de
MOCOA, se caracteriza por tener unas entradas que son la necesidad de los usuarios e inconformidades
del usuario y unas salidas como lo son respuesta oportuna al usuario respecto a la PQRy satisfaccién del
usuario. También implementa unos requisitos generales que son la Norma 1SO 9001:2008, Ley 142 de
1994 y la norma NTCGP 1000:2008.

Procedimientos Internos

La Empresa de Servicios PUblicos de MOCOA cuenta con un procedimiento interno, Peticiones, Quejasy
reclamos donde los usuarios canalizan los reclamos, solicitudes, observaciones, sugerencias, inquietudes
y propuestas concernientes a la prestacién de los servicios publicos domiciliarios de Acueducto y
Alcantarillado en el municipio de MOCOA concediendo repuestas oportunas y acordes con las
condiciones de normatividad.

Definiciones:

Peticién: Cualquier solicitud que le haga el suscriptor los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo,
prestacién de los mismos o usuario al prestador de que se relacione con la prestacién de los mismos
Queja/ Reclamacién: Es una inconformidad del usuario externo con relacion al servicio recibidoya se de
Acueducto o Alcantarillado la cual es presentada ante la empresa que presto el servicio. El suscriptor
puede gquejarse por:

e Laformay condiciones en que se presta el servicio
e El consumo expresado en la factura
e La actuacion de algun funcionario de la ESP.

Recurso: Es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa prestadora del servicio a

revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la EJECU(.}LOKI del contr (]
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Las condiciones generales de presentar una PQR

1. Verbales: El peticionario estd obligado a presentar el original o copia de la Gltima factura, su nombre
completo, teléfono y el motivo de la PQR.

2. Escritas:

o Persona Natural: Nombre y apellidos completos del suscriptor y/o usuario Nimero y tipo de
documento de identificacidn Direccién de instalacién y de envio de correspondencia Ciudad de
notificacién y teléfono, motivo de la peticién y razones en las que se soporta Firma de la persona que
realiza la PQR

e Persona Juridica: Nombre y apellidos completos del suscriptor y/o usuario, Nimero y tipo de
documento de identificacién, Direccién de instalacién y de envio de correspondencia Ciudad de
notificacién y teléfono, motivo de la peticién y razones en las que se soporta, Firma del representante
legal o del apoderado debidamente facultado, por medio de poder autenticado.

Forma de poner en conocimiento la decisién de la Empresa de Servicios
Publicos de MOCOA:

El Término para resolucién de PQR es de diez (10) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la
fecha de su presentacion.

Notificacién.

Cuando las reclamaciones para modificacién de lectura de consumo en facturacién se constatan a
favor de la empresa se emite respuesta escrita al suscriptor o usuario.

Existe un procedimiento para solicitar una Peticién, Queja o Recurso en el érea de Acueducto y
Alcantarillado:

PUNTOS DETALLE DE ACTIVIDAD ACUEDUCTO Y CARGO PRODUCTO
DE ITEM RESPONSABLE/ SOPORTE U
ALCANTARILLADO
CONTRO OFICINA OBSERVACION
Presenta su peticién é reclamo _
1 de manera verbal, escrita o por teléfono,| Ysuario Documento o
(Presenta original o copia de factura formato de pqr

segln sea el caso).

Hace la recepcién de la peticion o reclamo | Auxiliar Documento o
2. con la correspondiente factura. Administrativo formato de pqr

Do

(]
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Registra la informacién de la
solicitud del usuario en el
Registro Unico de peticiones, quejas y
reclamos
En la pestafia de datos basicos:
@ Cédigo de la ruta
Tipo de requerimiento (peticion
o reclamo)
@ La presentacion (Escrita,
verbal o telefénico) Auxiliar Registro Unico de
En la pestafia de solicitud /queja/| Administrativo peticiones, quejas
P.C. 3. reclamo: : PQR Y recursos
[ Clase de PQR (Acueducto,
alcantarillado)
BEConcepto dependiendo la
clase de PQR
@ Fecha de radicacién
BObservaciones (lo que solicita o
reclama el usuario)
En la pestafia de documentos
requeridos:
@ Documento (carta 6 factura)
B Selecciona si necesita visita ¢ si se
envia directamente a la oficina a
quien va dirigido el
documento
b Genera Orden de trabajo Auxiliar “Orden de
h 4, Imprime orden de trabajo. Administrativo trabajo”
PAR
Ingresa los datos de la Orden de trabajo
P.C. 5, generada en la planilla seguimiento Auxiliar “Seguimiento
drdenes de trabajo y en la planilla Administrativo ordenesde trabajo.”
seguimiento PQR. PQR “Seguimiento PQR.”
Entrega diariamente las érdenes de
6. trabajo al Subgerente Técnico Operativo| Auxiliar Ordenes de
y/o profesional universitario designado. | Administrativo trabajo
De acuerdo a la ubicacién y labor a
7. realizar, se clasifican las érdenes de Profesional Orden de
trabajo para ser asignadas tanto a los universitario trabajo
fontaneros como lectores. Del drea técnica
(4
i
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De acuerdo a la labor a realizar generala | Subgerente “Solicitud de
3. salida de almacén siguiendo los pasos del | Técnico materiales de
P procedimiento de entradas y salidas de Operativo/ almacén”
almaceén. Técnico
Realiza la visita al usuario, verifica de “Instructivo de
9. acuerdo a la solicitud del usuario y realiza Fontaneria”
el trabajo teniendo en cuenta el Orden de
instructivo de Fontaneria. trabajo.
Verifica emite concepto técnico. Profesional
P.C. 10. Entrega al Auxiliar Administrativo de PQR universitario
las de area
técnica
ordenes de trabajos realizados, para operativa/
descargarla en el formato Profesional
Universitario
Comercial
Verifica si es necesario registrar datos del
11, usuario, realizar otros cobros 6 modificar | Profesional
P.C. factura de reclamaciones. De ser Universitario
necesario entrega orden de trabajo al Area Técnica
Profesional Universitario Comercial. Operativa

e

(1]

Barrio Centro Turistico La Loma

[~

B3 Aguasmocoa@aguasmocoa.gov.co NIT 900581943

3176591730-3176591496




O/ AGURS MOCOA s

~ESP.

" da .Ew,ﬁw.cm de meé ?%cm Seitonial

P.C.

12.

Cuando se remiten las ordenes

de trabajo al Profesional

Universitario comercial:

Revisa la coherencia de los
documentos recibidos, si existen
incoherencias se devuelven de lo
contrario continua el tramite.

[fPara nuevos usuarios:

Se ingresan los datos del usuario al
sistema vy se genera la factura de
cobro de derechos de conexion.

Una vez el usuario cancela, se marcan
en el sistema los servicios solicitados
para la generacién de facturacién por
ciclos.

Se archiva la carpeta del usuario.

EModificacién datos suscriptor:
Ingresa al sistema las modificaciones
respectivas,

actualizacion de datos.

[Otras solicitudes y cobros: Ingresa al
sistema las

Modificaciones respectivas 6 se
registra los cobros en el cierre dela
facturacion.

BModificacién de factura de
reclamaciones
Verifica en sistema y actualiza la lectura
para facturacion.

Entrega ordenes de trabajo a Auxiliar
Administrativo PQR, describiendo las
actividades desarrolladas.

Profesional
Universitario
Comercial.

“Procedimiento
Facturacion”.

Orden de
trabajo.

P.C.

13.

Se notifica al usuario mediante
Notificacidn a usuario
independientemente si es a favor de
la Empresa o no.

Profesional
Universitario
Comercial.

Notificacidn a
usuario
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Registro Unico de
Ingresa en el registro UGnico de peticlongs, quejes
o : : y reclamos.
peticiones, quejas y reclamos de Sui,
en la orden de trabajo de, en la planilla " e
o ; . Seguimiento
de seguimiento 6rdenes de trabajoy en ,
: s L Ordenes de
la planilla seguimiento PQR, |a siguiente N—
informacién para cada una de las| Auxiliar abajo.
eticiones y reclamaciones: ini ;
P.C. 14. | P Y Administrativo “Seguimiento
PQR PQR "
@ETipo de solucién o notificacién )
[‘ﬂFeil:r 3 de solucién o] “Orden de
notificacion trabajo”
Analiza el comportamiento de las| Auxiliar
- . . . Informe
P.C. 15. | peticiones, quejas y recursos. Administrativo
mensual
PQR
Evalia el comportamiento de
las peticiones, quejas y recursos y aplica| Jefe Estadisticas de
P.C. 16. : ; ; o s .
los correctivos para el mejoramiento| Administrativo PQR
del servicio
Mide vy envia estadisticas
mensuales de las peticiones, quejas y i
s . Auxiliar -
recursos recibidos, atendidos, . . . Estadisticas
17. : : Administrativo
P.C. solucionados, a favor del usuario y a PQR
PQR
favor de la empresa.
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_ Auxiliar ..
pC. 18. ;{Sforta estadisticas de PQR al Adninfstestive ig;g:cmn
’ PQR
La orden o PQR que ya ha sido -
ejecutada y cerrada se debe archivar en Auxiliar Carpet
P.C. 19. J Y . : Administrativo @ pe.a
la carpeta del usuario. Usuario
PQR
atendidos, solucionados, cuantos a
favor del usuario y cuantos a favor de
la empresa.
. Auxiliar i
t
PC. » szlaorta estadisticas de PQR al Administrativo E:;c;lsucwn
) ) PQR
La orden o PQR que ya ha sido -
° . Auxiliar
ejecutada y cerrada se debe archivar en . . Carpeta
P.C. . Administrativo .
15. | la carpeta del usuario. POR Usuario

La persona encargada del &rea de Atencién al usuario es la Auxiliar administrativo de PQR quien es
el responsable de responder cualquier inquietud que tengan los usuarios o direccionar al usuario al
drea que corresponda. '

Medicion de la satisfaccién del cliente

BUZON DE SUGERENCIA

Se implementé un Buzdn de sugerencia que se encuentra ubicado en la oficina de atencién al
usuario de facil acceso para que los ciudadanos evalden los diferentes aspectos a la hora de la
prestacién del servicio, también se cuenta con el Buzon de sugerencias donde el usuario puede
expresar sus diferentes puntos de vista para mejoramiento continuo en los procesos de la empresa.

CALIFICADOR DEL SERVICIO
Se implementd un sistema de calificacién del servicio el cual le permite al usuario en tiempo real
calificar el servicio prestado por la Empresa en cualquier tramite.

HABILITACION DE ESPACIOS WEB

Presentacién de consulta, para peticiones, Quejas y Reclamos por medio de la ciudadania a través
de la pdgina WEB  www.AGUASMOCOA.GOV.CO ingresando al enlace Contacto registrando sus
comentarios. Esta sugerencia Peticiones, Quejas y reclamos dejadas por el ciudadano se direccionan

R ‘ﬂmf | J
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al correo aguasmocoa@gmail.com el cual es controlado por la responsable del proceso de atencion
al usuario.

Presentacion de consultas de Peticiones, Quejas y Reclamos por medio escrito o verbal en las
instalaciones de la Empresa de Servicios Publicos ubicada en el barrio turistico la Loma donde estd
habilitada una ventanilla de atencién al usuario manejando horarios de Lunes a Viernes de 7:00 a.m.
12 my de 2:00 pm a 5:00 pm

ESPACIOS FISICOS

La Empresa de Servicios Publicos de MOCOA viendo la necesidad de los ciudadanos y para mejor
accesibilidad de las personas Discapacitadas, Tercera edad y en estado de embarazo implementara
una rampa, y accesos libres para la movilidad para que los usuarios no presenten dificultades a la
hora de ingresar a la oficina de atencién al usuario.

Fortalecimiento de los canales de Atencion.

La Empresa de Servicios Publicos de MOCOA ha venido actualizando su pégina WEB, donde se
incluyé informacién relevante de la Empresa formatos e informacién de trémites con la Empresa,
informacién de los procesos contractuales, novedades de la Empresa entre otros para que los
usuarios puedan participar y estar enterados de los acontecimientos u ocurrencias de los procesos
ejecutados por la entidad. El contratista estd encargado de mantener actualizada las redes sociales
y la pagina web institucional.

También para que logren ingresar ficilmente y puedan opinar acerca del servicio prestado por la
entidad, registrando sus peticiones, Quejas y Recursos (PQR). Cuenta con equipos celulares
institucionales donde los usuarios se pueden comunicar para reportar alguna emergencia:

No. TELEFONO AREA RESPONSABLE
3168234795 CELADURIA
3176591496 PQR

3176591730 SECRETARIA GENERAL

Cuenta con una red social creada en FACEBOOK llamada AGUASMOCOA S.A. E.S.P. con el fin de
informar a los ciudadanos los acontecimientos presentados en el transcurso de la ejecucién de
los procesos de la entidad.

DERECHOS DE PETICION

De conformidad con lo consagrado en el articulo 23 de la Constitucién politica de Colombia y el
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de Contencioso Administrativo la Empresa de Servicios
Plblicos de MOCOA ejecuta las acciones tendientes a atender en debigja fjrma dentro deL
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término legal, los derechos de peticién presentados por los ciudadanos teniendo en cuenta la
naturaleza de cada uno de ellos. Escenario donde la oficina Asesora Juridica y de Contratacion juega
un papel importante puesto que tiene la funcién de asumir el conocimiento de los mismos y hacer
su respectivo seguimiento.

Conforme al articulo 14 de la ley 1437 de 2011 los términos para resolver son:

Para cualquier peticién: 15 dias siguientes a la recepcién

B Para la peticién de documentos: 10 dias siguientes a la recepcién

@ Consultas materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcién.

Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion.

La Empresa si observa que no es la autoridad competente lo informa al peticionario dentro
de los 5 dias siguientes a la recepcién. Dentro del término se remite el derecho a la autoridad
competente enviando copia del oficio remisorio al
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5.5 MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y DE ACCESO A LA INFORMACION.

La Empresa de Servicios Publicos de MOCOA utilizara tanto las herramientas tecnoldgicas y las
Comunicaciones y medios fisicos para publicar la informacién y Permitirle al ciudadano acceder a la
misma siguiendo los lineamientos establecidos en la normatividad vigente.
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