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INTRODUCCION

AGUAS & ASEO DE YONDO S.A E.S.P Como empresa de servicios Piblicos de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yondod , ha adoptado este plan anticorrupcion en
coordinacion con la ley 1474 de 2011 , como herramienta que se encuentra orientada a
prevenir los actos de corrupcion dentro de la Entidad asi mismo es una herramienta
instructiva que reconoce los deberes y derechos y dando aplicacion a los principios y
valores éticos institucionales comprometida con el mejoramiento de la calidad de vida
de los yondosinos y el respeto al medio ambiente a través de la prestacion del servicio
con calidad, transparencia, inclusion y equidad.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Generar acciones transparentes dentro de la entidad promoviendo que las actuaciones se
rijan dentro de un marco ético y normativo, orientadas hacia una gestion integral y
transparente, con principios y valores que propendan por la buena prestacion del servicio
eficiente y de calidad, ademas de preveniry combatir la lucha contra cualquier conducta
que conlleve corrupcion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
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Establecer la metodologia para prevenir actos de corrupcion e implementar acciones
preventivas, a través de la prestacion de los servicios oportunos, agiles y efectivos.

Fijar las medidas para prevenir y mitigar los riesgos de ocurrencia de actos de corrupcion
en la Empresa Aguas & Aseo de Yondo S.A E.S.P.

Facilitar los tramites y contribuir al mejoramiento de la atencion al ciudadano por parte
de la empresa Aguas & Aseo de Yondo S.A E.S.P.

Establecer las estrategias y mecanismos a implementar para realizar la rendicion de
cuentas de la Empresa Aguas & Aseo de Yondo6 S.A E.S.P.

Promover la activa participacion de todos los funcionarios de la Empresa Aguas & Aseo de
Yondd S.A E.S.P en la lucha contra la corrupcion.

PLAN ANTICORRUCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

El plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano es una herramienta enfocada hacia la
prevencion de los actos de corrupcion que puedan darse al interior de la Empresa, a través
del cual se ejerce control de la gestion con la aplicacion de una metodologia clara fundada
en parametros y soporte normativo propio
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Mapa de
Riesgos de
Corrupcion

- PLAN
Rendicion ANTICORRUCION Y Estrategia
de cuentas DE ATENCION AL antitramites
CIUDADANO

Mecanismos
de atencion
al
ciudadano

MAPA DE RIESGOS DE CORRUCPION Y MEDIDAS CONCRETAS PARA
. PREVENIR SU OCURRENCIA

El Mapa de Riesgos de Corrupcion tiene como objetivo:

e prevenir la ocurrencia de esto.s actos, identificarlos, controlarlos, evitarlos.

e Dirigidos a controlar la causa de corrupcion encontrada, a que no generen nuevos
riesgos de corrupcion.

e Combatir varias de las causas que generan el riesgo de corrupcion.

e Establecer actividades de vigilancia y control por parte de la ciudadania.

e Seialen plazos razonables para la implementacion de las estrategias.
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e El objetivo de este componente es elaborar el mapa de riesgos de corrupcion y las
medidas para controlarlos y evitarlos, asi como realizar el seguimiento a la
efectividad de dichas acciones.

El punto de partida son los lineamientos impartidos por el Modelo Estandar de Control
Interno -MECI- contenidos en la Metodologia de Administracion de Riesgos del
Departamento Administrativo de la Funcion PUblica; sin embargo se desarrolla en forma
diferente algunos de sus elementos, en el entendido que un acto de corrupcion es
inaceptable e intolerable, siempre sera de Unico impacto y requiere de un tratamiento
especial.

e Los mapas de riesgos de corrupcion son
herramientas para identificar un

conjunto sistematizado de situaciones
de indole administrativa, que por sus
caracteristicas pueden originar
practicas corruptas; estan enfocados en
la prevencion de ocurrencia de eventos
de corrupcion.
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MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Proceso u
Objetivo

Causas

Direccionamiento Estratégico

Concentracion
de autoridad o
exceso de
poder

Toma de
decisiones sin
fundamento

Probabilidad

De
Materializacion
Posible

Valoracion

Administracion
Del Riesgo

Acciones

Mision: La misién de Aguas & Aseo de Yondd S.A E.S.P es brindarles a sus clientes, los servicios con calidad, eficiencia en su momento
oportuno.

Periodicidad

Responsable

Preventivo

Evitar el riesgo

Argumen
tary
sustentar
todas las
decisione
sasu
cargo,
especial
mente
aquellas
que
producen
efectos
juridicos

permanente
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De contratacion

Estudios
previos
superficiales

3 indebida
planificacion

Posible

Preventivo

Evitar el riesgo

Sustenta
bilidad y
argument
acion
debida
dela
necesida
dy
viabilidad
del

proceso
contractu
ala
efectuar

permanente

Gerencia,
Area técnica
y juridica.

Concentrarlas | 5 Control y Posible. Preventivo Evitar el riesgo | Vincular Primer Gerencia
labores de vigilancia — = N personal periodo

supervision de superficial de de apoyo | contractual

multiples la ejecucion para
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contratos en
poco personal

de los
contratos

ejercer la
supervisi
ondela
ejecucion
de los

contratos

Sistemas de Pérdida de la Casi seguro correctivo Reducir el back up
informacion informacion riesgo de
susceptibles por fallas en informaci
de los sistemas on por
manipulacion de areas o
0 adulteracion informacion y depende
archivo ncias
Deficiencias Perdida de Casi seguro correctivo Reducir el Control
en el manejo documentacidé riesgo de
documental y n y registros entrada y
de archivo fisicos salida de
archivos
fisicos

(enero —
abril 2016)

diariamente

diariamente

Area de
PQRS y
Facturacion.
Tesoreria y
Presupuesto

Almacén.

Personal de
archivo
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Recibir
beneficios
economicos
para acelerar
la expedicion

de una
disponibilidad
de los
servicios
publicos
domiciliarios
prestados o
para su

obtencién sin
el
cumplimiento
de todos los
requisitos
legales
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10

Reconocimien
to de un
derecho sin el
lleno de los
requisitos
legales o
reglamentario
S

Posible

preventivo

Evitar el riesgo

Elaboraci
ony
seguimie
nto de
check list
de los
requisitos
y
documen
tos
necesario
S para
adelantar
los
tramites
que se
soliciten

permanente
mente

PQRS y las
demas areas
segun
corresponda
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RIESGOS DE CORRUPCION

realizar reuniones de trabajo o
comité de ética para actualizar
y consolidar el mapa de riesgos
de corrupcion , en coordinacion
con el cumplimiento de los
planes de accion y
mejoramiento reportado por los
responsables del proceso

MAYO de 2016

Todas las
dependencias
de la entidad

RIESGOS DE CORRUPCION

Realizar la autoevaluacion del
plan de accion y reportar las
acciones en riesgo de
corrupcion en el comitéy
demas instancias requeridas.

MAYO de 2016

Gerente,
Asesores,
Oficina
Técnicay
area
administrativa

MEDIDAS DE PREVENCION

area en las reuniones de comité
de ética con el fin de evitar la
ocurrencia de estos actos.

ESTRATEGIA ACTIVIDAD FECHA RESPONSABLE
PREVENCION Y LUCHA CONTRA Generar politicas a partir de los | Julio de 2016 Todas las
LA CORRUPCION reportes realizados por cada dependencias

de la entidad

Comité de Etica: La Empresa creard un Comité de Etica como la instancia encargada de promover y liderar la gestion
ética en AGUAS & ASEO DE YONDO S.A E.S.P. Este érgano estara conformado por miembros del nivel directivo ,asesor y
técnico quienes son responsables de definir los objetivos generales, programas y proyectos que fortalezcan los principios
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y valores de la organizacién y fomentar la transparencia probidad en todos los servidores publicos y demas personal
vinculado en la Entidad.
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ESTRATEGIA ANTITRAMITES

La estrategia anti tramites busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la empresa, a
través de la simplificacion, estandarizacion, eliminacion, optimizacion y automatizar los
tramites existentes, asi como acercar al ciudadano a los servicios que presta la Empresa,
mediante la modernizacion y el aumento de la eficiencia de sus procedimientos.

Asi mismo busca prevenir hechos de corrupcion, pues se eliminan factores generadores de
acciones tendientes a la corrupcidon, materializados en exigencias absurdas e innecesarias,
cobros, demoras injustificadas, etc.

- TRAMITES - CORRUPCION
i

Politica
Antitramites

para construir confianza

AGUAS & ASEO DE YONDO S.A E.S.P viene implementando diferentes procedimientos de
comunicacién con sus suscriptores, usuarios y comunidad en general, generando politicas
de atencidn al ciudadano y grupos de interés utilizando de manera eficiente las herramientas
tecnoldgicas disponibles y redisefiando los procesos internos de atencion al ciudadano.

En el portal web los suscriptores, usuarios, grupos de interés y la
comunidad en general disponen de un canal a través del cual puede adelantar las siguientes
acciones:

v Reportar dafos.
v" Realizar reclamos.
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v Presentar solicitudes de servicios.

v Conocer el tramite de su reclamacion segun los términos legales para ello.

v Conocer la ubicacidn geografica de la Empresa y la ventanilla de atencién al publico.

v Conocer los nimeros telefénicos de contacto.

v Conocer el correo electronico para la atencidn y servicio al cliente.

v Contactarse de manera directa a través de un formulario en el portal web.

v' Conocer los servicios que presta la Empresa.

v" Conocer los tramites que se pueden adelantar en la empresa (certificaciones, paz y
salvos, solicitudes de disponibilidad de servicios, etc.)

v" Conocer los puntos de pago de la factura de servicios.

v' Conocer los horarios de atencidn al ciudadano.

De igual manera la oficina de PQRS realiza los procedimientos basados en las siguientes
solicitudes:

v Solicitud cambio e instalacion del medidor

v Solicitud de recoleccion de escombros

v Solicitud de desocupacion de pozo séptico

v Solicitud destaponamiento domiciliaria interna y acometida de alcantarillado

v Solicitud de legalizacion del servicio de acueducto y/o alcantarillado

v Solicitud de servicio de acueducto y/o alcantarillado

v Certificacion de paz y salvo

v' Acuerdo de pago

v' Cambio clase de uso inmueble

v Actualizacion de direccion

v' Cambio de estrato

v' Cambio de nombre de suscriptor

ACTIVIDAD PERIODICIDAD RESPONSABLE
Publicar en el portal web | ler semestre 2016 | Personal de
el formato de |/ cuando sean facturacion /

facturacion junto con la explicacion de los cobros | modificados ingeniero de
asociados a cada servicio prestado. sistemas
Actualizar y complementar los tramites que | ler semestre 2016 | PQRS / Area técnica
pueden adelantarse en la Empresa | / cuando sean / ingeniero de
(certificaciones, paz y salvos, solicitudes de | modificados sistemas/Facturacion
disponibilidad de servicios, solicitud de
acometidas etc.) junto con los cobros asociados a
los mismos de ser el caso.
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Mejoramiento de los canales de atencion al cliente
a través de la implementacion de tramites
virtuales tales como recepcidon de PQRS virtuales

permanentemente

PQRS

Publicar en el portal web | ler semestre Juridica — cobro de
los planes de | 2016/ cuando cartera morosa /
financiacion vigentes. sean modificados | ingeniero de
sistemas
Publicar en el portal web | 1er semestre 2016 | Gerencia / Juridica /

el contrato de

/ cuando sean

Ingeniero de

condiciones uniformes. modificados sistemas

Analizar por areas los tramites y priorizar y permanente Gerencia / Todos
racionalizar los mismos.

Abstenerse de solicitar declaraciones extra juicios permanente PQRS / Atencion al

y autenticaciones dentro de los procesos
liderados por el area de atencion al cliente y
recuperacion de cartera, para el desarrollo de
sus PQRS

cliente / Area
juridica y de
Recuperacién de
cartera.

MECANISMOS DE ATENCION AL CIUDADANO

Los mecanismos de atencidn al ciudadano buscan mejorar la calidad y accesibilidad a los
tramites y servicios prestados por la Empresa para satisfacer las necesidades de la
comunidad en general.
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Informacion
de interes
para el
ciudadano

Necesidades,
expectativas

Satisfaccion

del e intereses O
. del
ciudadano ciudadano

Implementacion
y optimizacion
de
procedimientos

Portafolio

It Atencion
\/ de servicios

pioritaria

O

En consecuencia se ha previsto la implementacion de una linea estratégica para la gestion
del servicio y atencién del ciudadano de manera eficiente a través de los siguientes
mecanismos:

MECANISMO ACTIVIDAD PERIODICIDAD | RESPONSABLE
Definir o actualizar  (segun | ler semestre Atencion al
Portafolio de | corresponda) el portafolio de | 2016/ cuando cliente / area
servicios servicios al ciudadano de la | sean modificados | técnica.
Empresa

Implementar y optimizar los | permanentemente | PQRS /CARTERA
procedimientos internos  que
soportan la entrega de tramites y
servicios al ciudadano
Implementar y optimizar los
procedimientos de atencion de
PQRS de acuerdo con Ia
normatividad

informar informar a la ciudadania sobre los | permanentemente | PQRS
medios de atencion con los que
cuenta la entidad para recepcion de
peticiones, quejas, sugerencias,

Implementar y
optimizar
procedimientos
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reclamos y denuncias de actos de
corrupcion.

Satisfaccion del
ciudadano

Medir la  Satisfaccion  del
Ciudadano a través de encuestas
generales y la encuesta interna
de satisfaccion de usuarios

ler semestre
2016

PQRS

Aplicar encuesta de satisfaccion del
ciudadano

bimestral

Atencion al
cliente

Identificacion
de
necesidades,
expectativas e
intereses del
ciudadano

hacer
buzon de

Implementar y
seguimiento  del
sugerencias

1er semestre
2015

Gerencia /
Atencion al
cliente

Informacion de
interés

actualizar en el portal web
la siguiente
informacion:

v Derechos de los usuarios y
medios para garantizarlos.

v" Descripcion de los tramites y
servicios de la Empresa.

v' Tiempos de entrega de cada
tramite o servicio.

v' Requisitos e indicaciones
necesarias para que los
ciudadanos puedan cumplir con
sus obligaciones o ejercer sus
derechos.

v' Horarios y puntos de atencion.

ler semestre 2016

PQRS / Ingeniero
de sistemas

Disponer a la ciudadania en un
lugar visible informacion
actualizada sobre (derechos,
procedimientos, tramites, horarios
de atencion)

Enero a Mayo de

2016

PQRS

Atencion
Prioritaria

Implementar la atencion prioritaria
a personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, mujeres
gestantes y adultos mayores.

permanentemente

PQRS/CARTERA.
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La rendicion de cuentas es un espacio de interlocucion entre los servidores publicos y la
ciudadania. Tiene como finalidad generar la transparencia de la gestion de la
administracion publica para lograr la adopcion de los principio de buen Gobierno, de igual
manera es una estrategia permanente que se orienta a afianzar la relacion Empresa -
Ciudadano, en consecuencia resulta imperante que la misma se implemente minimamente
de manera anual.

A través de la rendicion de cuentas, la Gerencia informa, explica y da a conocer los
resultados de su gestion los ciudadanos, sociedad civil, otras entidades publicas y a los
organismos de control, a partir de la promocion del dialogo, siendo entonces una relacion
de doble via, siendo un deber de la Empresa y un Derecho del Ciudadano.

La Empresa explica el
manejo de su actuar y

su gestion
Los Ciudadanos conocen
el dearrollo de las
acciones de la Empresa
INICIATIVA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Impulsar el v" Alinear la gestidn de rendicion de cuentas
conocimiento de los con la alcaldia municipal para realizar
ciudadanos sobre los acciones conjuntas. .
. . . . Gerencia
mecanismos y v' Generar espacios de dialogo para rendir
espacios de cuentas a la ciudadania a través de un
rendicion de cuentas ejercicio participativo y bidireccional.
v Hacer mas visible el proceso de rendicion
de cuentas a través del portal web
Informacion generando con ellos Gerencia /
disponible en medios espacios de dialogo con la ciudadania. Ingeniero de
de comunicacion v Participar activamente para hacer visible el Sistemas
proceso de rendicidn de cuentas de manera
activa a través del periddico informativo
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municipal “informativo Yondd oportunidad
para todos”

v Atender las inquietudes que surjan a través
del portal web www.espyondo.gov.co o en
la ventanilla de atencion al publico, y
socializarlas con la comunidad a través del
mismo portal web u otros mecanismos que
se estimen convenientes.

v Realizar y sustentar informes de gestion
al Concejo municipal.

v Presentar continuamente informes de
gestion a la Contraloria General de
Antioquia.

Rendicion de

] Gerencia
informes

CANALES DE COMUNICACION CON EL CIUDADANO:

AGUAS & ASEO DE YONDO S.A E.S.P tiene a disposicion de la comunidad medios y
canales de comunicacion e informacion a través de los cuales la ciudadania puede
enterarse de noticias, programas y proyectos de inversion, ademas de temas de gestion
ambiental, social y publica de la Empresa en su campo de accion:

Ventanilla de

Portal web
www.espyondo
.gov.co

atencion al
cliente
Cra. 53 # 50-79
Barrio Gaitan -
Yondo

Linea de
contacto
(4) 8325369
(4) 8325371

Periodico
informativo
municipal

Audiencia
Anual publica
de rendicion de
cuentas

Por otra parte existen unos Estandares en coordinacion con la ley 142 de 1994, para la

Atencion De Peticiones, Quejas, Sugerencias Y Reclamos a. Definiciones:

Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su

pronta resolucion.
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Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

Deber de denunciar: Es deber de toda persona denunciar a la autoridad competente las
conductas punibles de que tenga conocimiento. Para los servidores publicos tiene
connotacion constitutiva de infraccion de conformidad con los el articulo 6 de la
Constitucion Politica.

Conforme de la ley 1755 de 2015, los términos para resolver las distintas modalidades de
peticion son:

Para toda peticion: debera resolverse 15 dias siguientes a la recepcion.
Para la peticién de documentos: diez dias siguientes a la recepcion.
Consulta de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
BIBLIOGRAFIA

e Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion, Articulo 73 Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano.

e Decreto 2641 de 2012, por el cual se reglamenta los articulos 73 y 76 de la ley 1474 de
2011.

¢ Modelo Estandar de Control Interno. o

Elabord: Fredy Alexis Cardozo Ortiz Reviso y apro.E)é;: José
ABOGADO CONTRATISTA GERENTE E.S.P D E YONDO
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