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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2014

1. MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Con la participación de todas las áreas de la Empresa, se construyó el Mapa de Riesgos Anticorrupción, el cual está estructurado con base en los procesos misionales, estratégicos y de apoyo adoptados por la organización (Ver Anexo 1).
2. MEDIDAS ANTITRAMITES

Empresas Públicas de Cundinamarca S.A. EPS, en cumplimiento del decreto 019 del 10 de Enero de 2012 mediante el cual se dictan las normas  para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública, conocida como la Ley Antitrámites, ha iniciado una serie de procesos tendientes a mejorar la relación con los diferentes grupos de interés, fortaleciendo su quehacer misional y su actuación como gestor del Programa de Agua para la Prosperidad - Plan Departamental de Agua de Cundinamarca.   

Para el año 2014, es compromiso de la Gerencia fortalecer el desarrollo la nueva estructura organizacional al igual que los procesos, procedimientos y demás recursos de la entidad, dando respuesta a las necesidades de los clientes, en cumplimiento a lo establecido en el Plan Estratégico 2012–2016.  A partir de las evaluaciones periódicas que se llevarán a cabo como parte de las auditorias y el control estratégico, se espera la formulación de acciones de mejora en cada uno de los procesos estratégicos, con el fin de agilizar y armonizar las relaciones con los clientes,  racionalizar trámites y simplificar tiempos y recursos.
Actualmente se cuenta con un Sistema Integrado de Gestión de la Calidad adoptado desde el año 2012, mediante Decisión Empresarial, el cual se integra con el Sistema de Control Interno.  Dentro de los retos organizacionales planteados para la vigencia 2014, se encuentra el fortalecimiento de este sistema, donde uno de los lineamientos para su actualización es la inclusión de mejoras para la reducción de trámites tanto para clientes internos como externos y la formulación de mecanismos de seguimiento y control en cada uno de los procesos y procedimientos adoptados.
Teniendo en cuenta la metodología planteada para la realización de los planes anticorrupción y de atención al ciudadano, la Empresa realiza trimestralmente el informe sobre los avances que en materia de estrategias antitrámites adelante la entidad, conforme a la puesta en marcha del Sistema de Gestión de Calidad y otras decisiones gerenciales, siguiendo los lineamientos del decreto 019 de 2012 y del Departamento Administrativo de la Función Pública.
La implementación del Sistema de Información de Proyectos AQUACUN,  es una medida anti trámites que se encuentra en proceso de desarrollo y permitirá en el corto plazo que todos los grupos de interés tengan acceso a la información que soporta la planeación, ejecución, control, monitoreo, cierre y evaluación de los proyectos liderados por la Empresa en tiempo real, a través de una plataforma en línea 100% Web.
3. RENDICION DE CUENTAS

En atención a lo establecido en la Ley 1474 de 2011 en su artículo 78, el cual promueve las acciones que desde la administración se requieren para  democratizar y divulgar  la gestión de entidades públicas, mediante herramientas que soporten su rendición de cuentas; y en cumplimiento al Decreto Reglamentario 3622 de 2005 sobre las políticas de desarrollo administrativo que motivan la rendición de cuentas, Empresas Públicas de Cundinamarca S.A. EPS mantiene un compromiso permanente con las instituciones, municipios, entes de control  y comunidad en general, en cuanto a los procesos de rendición de cuentas sobre la gestión adelantada como gestores de los Programas del Sector de Agua Potable y Saneamiento Básico en el Departamento.  Así mismo, dentro del Plan de Gestión Social enmarcado dentro del Programa Agua para la Prosperidad – Plan Departamental de Agua de Cundinamarca, se formularon estrategias para la realización de convocatorias para la rendición de cuentas de los proyectos que se adelantan en el departamento, la participación social en la gestión pública y la integración de ciudadanos y servidores públicos.

Conforme a lo anteriormente expuesto, Empresas Públicas de Cundinamarca S.A. ESP continúa con las estrategias adelantas durante la vigencia 2013, de acuerdo con lo siguiente:

a. Conformación de una instancia encargada de estructurar procesos y procedimientos de rendición de cuentas conforme a la normatividad vigente, ejecutando las siguientes funciones:

· Asesorar a la Gerencia en la elaboración de metodologías para realizar la rendición de cuentas.

· Definir los mecanismos mediante los cuales se realizará la promoción de las actividades de rendición de cuentas.

· Estudiar y consolidar la información que sea relevante y necesaria para ser tenida en cuenta en el proceso de rendición de cuentas.

· Presentar los informes relacionados con la rendición de cuentas a la Gerencia.

· Definir un cronograma para llevar a cabo las actividades de rendición de cuenta de la entidad.

· Coordinar los procesos logísticos necesarios para llevar a buen término las actividades de rendición de cuentas.
· Involucrar al personal que considere necesario para desarrollar las actividades que impliquen la rendición de cuentas.

· Evaluar el proceso de culminación, entregando recomendaciones, observaciones y planes de mejoramiento que sean necesarios.

· Estructurar e implementar mecanismos que le permitan a la gerencia, informar de manera continua los avances en la gestión.

· Realizar el seguimiento a los mecanismos mediante los cuales la empresa mantenga un proceso constante de rendición de cuentas.
b. Objeto de la rendición de cuentas:
· Entregar información actualizada sobre la gestión adelantada por la Empresa. 

· Informar permanentemente sobre los resultados y avances en la gestión. 

· Informar sobre las políticas y decisiones adoptadas. 

· Atender las observaciones y sugerencias de la población que permitan mejorar la gestión. 

· Promover la participación ciudadana en la gestión que adelanta la Empresa. 

· Entregar información amplia y oportuna a la comunidad respondiendo a sus necesidades, preocupaciones y expectativas. 

· Garantizar que se cumpla con los principios de transparencia, igualdad, acceso a la información, participación e igualdad de oportunidades

c. Temas sobre los cuales se rendirá cuentas:

· Avances en la gestión del Plan de Desarrollo, el Plan estratégico y el Programa Agua para la Prosperidad – Plan Departamental de Agua. 

· Ejecución presupuestal. 

· Gestión de obras y proyectos. 

· Gestión social. 

· Manejo de los recursos financieros.
· Instrumentos de planificación de acuerdo al decreto 2246 de 2012.
Para el año 2014, Empresas Públicas de Cundinamarca S.A. ESP, presenta las siguientes novedades en torno al proceso de rendición de cuentas:

a. A partir del rediseño organizacional que la Empresa adoptó en el mes de noviembre de 2013, se asigna el proceso de rendición de cuentas a la Dirección de Servicio al Cliente.

b. Desarrollo de dos audiencias públicas, de acuerdo a los lineamientos establecidos en el Documento CONPES 3654 de 2010 “Política de Rendición de  Cuentas de la Rama Ejecutiva a los Ciudadanos”
c. Formulación e implementación de la estrategia de comunicación externa con el ánimo de divulgar toda la información susceptible de ser incluida en un proceso de rendición de cuentas, en concordancia con las directrices que al respecto se tomen desde la Gerencia.
d. Definir los documentos establecidos por ley para los procesos de rendición de cuentas y de igual manera estandarizar formatos y procedimientos que sean necesarios en todo proceso de rendición de cuentas conforme a la ley.
e. Adopción de la política de comunicación, imagen corporativa y responsabilidad social, que promoverá y apoyará los procesos de rendición de cuentas a través de las siguientes acciones:
· Comunicación Externa: Bases de datos, Canales y Mensajes, Establecimiento de un Plan de Medios.

· Información Digital: Sitio Web, Redes Sociales, Facilitar el Acceso al público.

· Identificación y fortalecimiento de la imagen corporativa y difusión.

· Conformación de Veedurías Ciudadanas.

· Gestión de la información sobre proyectos con clientes externos, donde se incluya entre otros los sistemas de información, actas de seguimiento a los planes de acción suscritos con los municipios, estado de los convenios, estado de los proyectos de Preinversión e inversión.
· Publicación de la gestión contractual, donde se socialicen todos los procesos contractuales que realice la Empresa con el ánimo de fortalecer los mecanismos de transparencia y de control ciudadano sobre la ejecución de recursos públicos.
· Producción de medios informativos escritos que permitan dar cuenta de las actividades realizada por el Gestor, para los municipios vinculados a la política sectorial de agua potable y saneamiento básico, dichas emisiones se harán bimestralmente y tendrán difusión amplia de manera tal que los grupos de interés cuenten con información que les permita participar de manera activa.
4. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Entendiendo la dinámica actual en la prestación de servicios públicos domiciliarios, observada desde los altos niveles de exigencia de información, recursos, atención, retroalimentación, entre otros,  y más aún, el interés específico en asuntos relacionados con el manejo de recursos públicos por parte de los ciudadanos quienes son parte primordial de los grupos de interés de la entidad; Empresas Públicas de Cundinamarca no escatima esfuerzos a la hora de diseñar estrategias y/o mecanismos que faciliten a los clientes el acceso a la información empresarial, en cumplimiento no solo de la normatividad exigida en el artículo 153 de la ley 142 de 1994 referente a la defensa de los usuarios a través de la conformación de una oficina de peticiones, quejas, reclamos y recursos, sino también como  parte de su gestión social en los proyectos desarrollados en el departamento.
Con el ánimo de mejorar dichas relaciones servidores públicos – ciudadanos, la reforma estructural a la organización propuesta a finales de la vigencia anterior, determinó que la definición de mecanismos orientados a mejorar la atención al ciudadano en Empresas Públicas de Cundinamarca se encomendaría a la Dirección de Servicio al Cliente, siendo esta dependencia la instancia articuladora para el desarrollo de estrategias de atención a los diferentes requerimientos de los ciudadanos y trámite de PQR, a fin de dar un proceso lógico y coherente que conlleve a mejorar la atención con principios de celeridad, claridad, oportunidad, eficiencia y transparencia.  Para tal fin se implementará el Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, adaptándolo a las necesidades que resultasen del fortalecimiento al sistema de gestión de calidad, teniendo en cuenta el marco estratégico vigente.
Con el fin de fortalecer las Políticas de Atención a Quejas y Reclamos, se plantean las siguientes estrategias:
· Identificación de los requerimientos de los clientes y sus expectativas actuales.

· Definición de responsabilidades de cada área en relación a las Quejas y Reclamos.

· Medición de los niveles de satisfacción de los clientes a través de encuestas.
· Formulación de planes de mejoramiento.
· Medición de la eficacia y eficiencia en los sistemas de respuesta a Quejas y Reclamos.

· Retroalimentación a  las áreas de la empresa sobre los resultados de las mediciones.

De igual manera y para facilitar al relación entre los ciudadanos y Empresas Públicas de Cundinamarca, toda la gestión de la entidad se alineará con la estrategia de Gobierno en Línea, a fin de contribuir en la construcción de un estado más eficiente, transparente y participativo, permitiendo tener acceso a la información en tiempo real, mediante el uso de tecnologías de la información y comunicaciones-TIC.

El  desarrollo de los lineamientos de la política de Gobierno en Línea se realizará con apoyo de los asesores del Ministerio de Tecnologías de la información y la comunicación. De igual forma se tiene planteado solicitar al Departamento Nacional de Planeación asesoría sobre la atención al ciudadano, toda vez que la recién creada Dirección de servicio al cliente, tiene como prioridad el establecimiento de lineamientos claros que permitan brindar de manera oportuna y completa la información y los demás servicios propios al objeto de Empresas Publicas de Cundinamarca.
Es en este sentido se formulará el plan de comunicaciones institucional, el cual contendrá el diagnostico e inventario de las herramientas de comunicación y se pondrá en marcha la estrategia de comunicación interna y externa, por medio un plan de medios y de elementos que fortalezcan los canales de comunicación existentes, contribuyendo al conocimiento organizacional y la socialización de temas prioritarios a los trabajadores de la Empresa, comunidades y clientes potenciales, tener acceso a la información sobre la Entidad.

Como parte de la política de responsabilidad social empresarial a implementarse en el 2014, se desarrollará el Plan de Gestión Social enmarcado en el Programa Agua para la Prosperidad – Plan Departamental de Agua, a través del cual se realizarán capacitaciones a los grupos de interés en temas relacionados con los servicios públicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo, específicamente con alcaldes, concejales, presidentes de Juntas de Acción Comunales y comunidad en general. Este tipo de iniciativas son fundamentales para crear prácticas de seguimiento y acompañamiento  a la gestión pública, fortalecer la transparencia a través de herramienta de difusión y generar sentido de pertenencia social. 

Con la creación de veedurías ciudadanas se dará la potestad a sus integrantes, en calidad de representantes de la comunidad, de acompañar todas y cada una de las gestiones contractuales en la ejecución de proyectos municipales, además de tener acceso de primera mano a los documentos públicos. En este mismo sentido se desarrollarán reuniones con líderes comunales para informar sobre el avance de las obras en curso en sus municipios.

Para llevar a cabo una adecuada retroalimentación por parte de nuestros clientes, se ha creado  un sistema de medición el cual se está aplicando actualmente y se repetirá a finales del segundo semestre de la presente vigencia, con el fin de poder evaluar la percepción de nuestros clientes y establecer estrategias para satisfacer sus necesidades y expectativas.

A continuación se presenta la definición del Sistema de peticiones, quejas y reclamos adoptado por la Empresa.

	SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

	Herramienta gerencial para el control y mejoramiento continuo, que permite visualizar e informarse de lo que sucede, cuáles son las inquietudes, quejas / reclamos, peticiones y/o recursos, que tienen los usuarios de los servicios que se relacionen con el cumplimiento de los objetivos misionales de la Entidad.

	

	TIPOS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS

	TIPO DE
 REQUERI
MIENTO
	DEFINICIÓN
	SUSTENTO NORMATIVO
	FORMA
	CONTENIDO
	TERMINOS
	SEGUIMIENTO

	Derecho de
 petición
	Derecho Constitucional concedido a los ciudadanos para que estos puedan presentar peticiones a las autoridades, para que se les suministre información sobre situaciones de interés general y/o particular
	Const. Política Artículo 23. "Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolución. El legislador podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales".
	Verbal o escrita
	1. La designación de la autoridad a la que se dirigen.
2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante legal o apoderado, si es el caso, con indicación del documento de identidad y de la dirección.
3. El objeto de la petición.
4. Las razones en que se apoya.
5. La relación de documentos que se acompañan.
6. La firma del peticionario, cuando fuere el caso.
Si quien presenta una petición verbal afirma no saber o no poder escribir y pide constancia de haberla presentado, el funcionario la expedirá en forma sucinta
	Quince (15) días para contestar quejas, reclamos y manifestaciones.
Diez (10) días para contestar peticiones de información.
Treinta (30) días para contestar consultas
	El funcionario competente dará la respuesta mediante oficio y la comunicara al solicitante. En los casos relacionados con las peticiones de las autoridades locales del departamento, los derechos de petición son consultados directamente por la Gerencia.


Queja por 

	atención
	Es la manifestación que le hace el suscriptor o usuario a la Empresa por la inconformidad que le generó la atención brindada por un empleado o contratista
	Capítulo III, Título I, parte primera del C.C.A; artículo 152 y 153 de la Ley 142 de 1994; artículo 58 de la Resolución 108 de 1997 de la CREG; C.C.U
	Verbal, escrita, telefónica o vía electrónica o Web
	Recuento de los hechos por parte del usuario que manifieste la queja.
	La Empresa cuenta con un término de 15 días hábiles para resolver la queja, contados a partir de su presentación
	Todo tipo de solicitud será atendida en las oficinas de Empresas Públicas de Cundinamarca SA ESP,  mediante comunicación vía telefónica, escrita o mediante la página web de la Empresa

	Reclamo
	Es la inconformidad  presentada por el  suscriptor o usuario, con el objeto de que la Empresa revise, mediante una actuación preliminar, la facturación del servicio  y tome una decisión definitiva del asunto, de conformidad con los procedimientos previstos
	 
	Verbal o escrita, a través de formatos dispuestos por la entidad
	Documentos que soporten el reclamo, de ser necesario
	Las quejas y reclamos formulados por la comunidad serán resueltos o contestados bajo los principios, términos y procedimientos contemplados en el Código Contencioso Administrativo para el ejercicio del Derecho de Petición, según se trate de interés particular o general y su incumplimiento dará lugar a la imposición de las sanciones previstas en el mismo
	La Oficina de Control Interno vigilará la atención que se preste a las quejas, los reclamos o las sugerencias de la comunidad, los términos de resolución, los procedimientos empleados y todos los elementos que conforman el Sistema. Además presentará informe semestral a la alta dirección sobre el particular

	Sugerencia
	idea o comentario que puede sugerir un usuario acerca de la prestación de los servicios de la entidad
	 
	Verbal o escrita o a través del buzón de sugerencias y en formatos dispuestos por la entidad
	Descripción detallada de la situación
	A través de comités de seguimiento se revisará las sugerencias presentadas por los usuarios
	La oficina de control interno junto a la dirección de servicio al cliente, harán seguimiento al buzón de sugerencias de la entidad a fin de analizar las sugerencias presentadas

	Petición Comercial
	Es una actuación por medio de la cual el suscriptor o usuario de un servicio, de manera respetuosa, solicita a la Empresa cualquier información relacionada con la prestación del mismo
	Articulo 6 Código Contencioso Administrativo
	Verbal o escrita
	La petición formulada deberá ser resuelta de conformidad con lo señalado en el artículo 6º del Código Contencioso Administrativo, dentro de los quince (15) días hábiles contados a partir de su recibo.
	La designación de la autoridad a la cual se dirige. 
*Nombres y apellidos del solicitante o su apoderado, indicando el número de identificación y la dirección. 
*Objeto de la petición. 
*Las razones en que se apoya. 
*La relación de los documentos que se acompañan. 
*La firma, cuando fuere el caso. 
	La Dirección de Servicio al Cliente, adelantará los procesos necesarios para dar atención y respuestas a las peticiones presentadas por los usuarios


El artículo 159 de la Ley 142 de 1994 establece: 

“…El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario del de reposición…”


El artículo 154 del estatuto de los servicios públicos, establece de forma taxativa (expresa) los actos de la empresa contra los que proceden los recursos de reposición y en subsidio apelación, los cuales reseñamos a continuación: 




•         Decisiones que afectan la prestación del servicio o la ejecución                                                                                                                     del contrato 

	
	 
	Dirección de servicio al cliente/ Gestión jurídica


Dentro de los procedimientos que se adelantan actualmente en Empresas Públicas de Cundinamarca para la atención de peticiones, quejas, reclamos,  sugerencias y recurso, se encuentran los siguientes:
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FALLA EN EL 

SERVICIO DE 

ASESORÍA.

INSATISFACCIÓN POR EL 

SERVICIO RECIBIDO

VERIFICAR 

CAUSAS

DAR SOLUCIÓN 

INMEDIATA A LA 

INCONFORMIDAD QUE 

PRESENTA EL USUARIO

 ATENCION 

PRESENCIAL

MOTIVO DE 

CONTACTO

INGRESO DEL 

USUARIO

HORA PICO HORA VALLE

IMPLEMENTAR PLAN 

ESTRATEGICO DE 

MANEJO DE COLAS

CONTROL DE 

TIEMPOS Y 

MOVIMIENTOS

CONTROL AGILIDAD Y 

EFICIENCIA PERSONAL

VERIFICAR 

PROCEDIMIENTOS DE 

ATENCIÓN

DAR CONTINUIDAD A 

LOS PROCEDIMIENTOS 

NORMALES

PROCEDIMIENTOS 

DE ATENCIÓN

SALUDAR CORTÉSMENTE AL 

USUARIO, E INDICARLE QUE 

BRINDE SUS DATOS BÁSICOS.

REGISTRAR EN LA BASE DE 

DATOS (CRM), LOS DATOS 

BÁSICOS DEL USUARIO

USUARIO 

NUEVO

SI

NO

VERIFICAR INFORMACIÓN 

BÁSICA Y MOTIVOS DE 

CONTACTO ANTERIORES

SE REGISTRA LA 

INFORMACIÓN BÁSICA, 

SE SOLICITA AL USUARIO QUE INDIQUE LOS 

MOTIVOS DE CONTACTO Y SE PROCEDE A 

BRINDAR LA ORIENTACIÓN PERTINENTE DE 

MANERA CLARA Y CONCISA

PREGUNTAR COMO FUE SU 

EXPERIENCIA EN LA ANTERIOR 

VISITA

SE SOLICITA AL USUARIO QUE 

INDIQUE LOS MOTIVOS DE 

CONTACTO 

SE DISCRIMINA QUE TIPO DE 

CONTACTO ES, INFORMACIÓN, 

PETICIÓN, QUEJA, RECLAMO O 

RECURSO
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PETICIÓN

SE VERIFICA SI LA 

INFORMACIÓN ES CON 

RELACIÓN A LA EMPRESA O 

INFORMACIÓN GENERAL

EMPRESA

GENERAL

SE VERIFICA A QUE ÁREA 

CORRESPONDE LA 

INFORMACIÓN Y SE BRINDA 

LA ASESORÍA 

CORRESPONDIENTE

SE VERIFICA SI ES UN 

PROCESO QUE ADELANTAN 

TERCEROS O SOBRE ENTES 

DE LA GOBERNACIÓN.

LUEGO DE VERIFICAR Y VALIDAR LA 

INFORMACIÓN SE ORIENTA AL USUARIO A 

QUE ÁREA DEBE DIRIGIRSE, EN CASO DE SER 

UNA COMUNICACIÓN ESCRITA, SE SOLICITA 

AL ÁREA PERTINENTE RESPONDA EN DE 

MANERA CLARA Y COMPLETA, EN LOS 

TÉRMINOS DE LEY, COPIA QUE DEBERÁ SER 

REMITIDA AL ÁREA DE PQR. 

SE ARCHIVA LA RESPUESTA Y 

SE  REGISTRA EN LA BASE DE 

DATOS PARA SU RESPECTIVO 

SEGUIMIENTO.

QUEJA /

RECLAMO

LAS QUEJAS / RECLAMOS SON CON RESPECTO 

A LA CALIDAD DEL SERVICIO EN GENERAL QUE 

RECIBIÓ EL USUARIO . SE VERIFICA SI ES UNA 

QUEJA INTERNA O EXTERNA

INTERNA 

EXTERNA

SE VERIFICA A QUE ÁREA 

CORRESPONDE LA QUEJA / 

RECLAMO Y EL MOTIVO DEL  

MISMO

SE VERIFICA EL MOTIVO DE 

LA QUEJA / RECLAMO, Y A 

QUE CONTRATISTA VA 

DIRIGIDO.

SE TRAMITA LA QUEJA / RECLAMO 

INTERPUESTA, SE VERIFICAN LOS MOTIVOS 

QUE LA ORIGINARON, SE SOLICITA AL ÁREA 

DE DESTINO QUE RESPONDA EN LOS 

TÉRMINOS DE LEY, COPIA QUE DEBERÁ SER 

REMITIDA AL ÁREA DE PQR, 

SE RADICA LA PETICIÓN QUE LLEGUE A LA 

EMPRESA YA SEA VÍA CORREO ELECTRÓNICO 

O ESCRITA.

SE TRAMITA LA PETICIÓN, SE VERIFICAN LOS 

MOTIVOS QUE LA ORIGINARON, SE REMITE AL 

ÁREA DE DESTINO LA CUAL DEBE DAR 

RESPUESTA EN LOS TÉRMINOS DE LEY, 

COPIA QUE DEBERÁ SER REMITIDA AL ÁREA 

DE PQR, 
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SE ARCHIVA LA RESPUESTA Y 

SE  REGISTRA EN LA BASE DE 

DATOS PARA SU RESPECTIVO 

SEGUIMIENTO.

ANTES DE RADICAR SE VERIFICA SI EL 

RECURSO TIENE RELACIÓN DIRECTA CON LA 

EMPRESA 

SE TRAMITA EL RECURSO, SE VERIFICAN 

JUNTO CON EL ÁREA JURÍDICA LA 

PERTINENCIA DEL MISMO, Y SE EMITE  

RESPUESTA EN LOS TÉRMINOS DE LEY, 

COPIA QUE DEBERÁ SER REMITIDA AL ÁREA 

DE PQR, 

SI NO

SE  RADICA EL RECURSO

REMITIR AL ÁREA CORRESPONDIENTE, 

DE TAL FORMA QUE ALLÍ SE VERIFIQUE 

CONTRA QUE RESOLUCION O DECISION 

SE ESTA INTERPONIENDO EL RECURSO

SE ORIENTA AL USUARIO A QUE 

EMPRESA O DEPENDENCIA DEBE 

DIRIGIRSE PARA QUE LE DEN 

SOLUCIÓN AL RECURSO QUE ESTA 

INTERPONIENDO.


Para la atención de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, Empresas Publicas de Cundinamarca a partir de 2014 dispone la siguiente información a público: 

	LINEA TELEFONICA
	Formule sus quejas, reclamos, denuncias y sugerencias en nuestra
LINEA 4286074

	RADICACION DE RECLAMOS EN RECEPCION
	Radique por escrito sus quejas, reclamos, denuncias y sugerencias en nuestra DIRECCION
Av. Calle 24 # 51-40 Complejo Empresarial Capital Towers PISO11

	CONTACTO PERSONAL
	Sus quejas, reclamos, denuncias y sugerencias serán atendidas directamente por nuestros funcionarios
EN LA
Av. Calle 24 # 51-40 Complejo Empresarial Capital Towers PISO11°

	FAX
	Sus quejas, reclamos, denuncias y sugerencias serán atendidas por el
servicio de FAX en el numero:
4286074

	CORREO POSTAL
	Sus quejas, reclamos, denuncias y sugerencias serán igualmente Recibidas en nuestra sede administrativa
Av. Calle 24 # 51-40 Complejo Empresarial Capital Towers PISO11°

	CORREO ELECTRONICO
	contactenos@epc.com.co

	PAGINA WEB
	www.epc.com.co 
En la sección “Contáctenos” la ciudadanía podrá presentar las PQRR.


	Anexo 1: MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION 2014

	MISION: Generamos bienestar a través de la gestión integral de proyectos y la prestación eficiente de servicios públicos domiciliarios, con respeto, compromiso, responsabilidad, transparencia y sostenibilidad

	IDENTIFICACION
	ANALISIS
	MEDIDAS DE MITIGACION
	SEGUIMIENTO

	GRUPO DE PROCESOS
	PROCESO
	OBJETIVO
	CAUSAS
	RIESGO
	PROBABI
LIDAD
 DE MATERIALIZACION
	VALORA
CION
	ADMINISTRACION DEL RIESGO
	ACCIONES
	RESPONSABLES
	INDICADOR

	
	
	
	
	
	
	TIPO DE CONTROL
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ESTRATEGICOS
	PLANEACION Y EVALUACION DE GESTION
	Acompañar a la Gerencia en los procesos de planeación estratégica, toma de decisiones, diseño de políticas empresariales s y seguimiento a la gestión de la entidad.
	Inexistencia de sistemas de información

Falta de ajuste de los  procesos y procedimientos a la nueva estructura de a la entidad 

Falta de instrumentos de seguimiento y control
	No presentar oportunamente información de relevancia ante la Junta Directiva, el comité directivo del PAP-PDA, entes de control, Alcaldes o comunidad 
	Posible
	Preventivo
	Evitar
	Puesta en marcha del sistema de información de proyectos.

Fortalecer el Sistema Integrado e Gestión, mediante la actualización y documentación de procesos y procedimientos.

Implementar un Tablero de Control Corporativo para el seguimiento de metas y compromisos estratégicos
	Dirección de Planeación
	% implementación del sistema de información de proyectos

% implementación del Sistema Integrado de Gestión 

# informes del Tablero de Control presentados / 4 informes por año

	
	
	
	Falta de divulgación de las acciones realizadas por la Empresa
	Desconocimiento de las actividades y productos realizados por le empresa
	Posible
	Preventivo
	Evitar
	Realizar 2 audiencias públicas de rendición de cuentas

Publicar en página web los informes de gestión anuales 
	Dirección de Servicio al Cliente
	# audiencias realizadas
# publicaciones en página web

	
	ESTRUCTURACION DE NUEVOS NEGOCIOS
	Identificar, estructurar y acompañar la implementación de  nuevos negocios conexos al objeto de la Empresa
	Falta estandarizar procedimientos para la selección y vinculación de aliados estratégicos
	Selección de aliados estratégicos sin surtir el debido proceso
	Posible
	Preventivo
	Evitar
	Documentar, socializar y adoptar los procedimientos para la estructuración e implementación de nuevos negocios
	Dirección de Nuevos Negocios/
Dirección de Servicio al Cliente
	# procedimientos documentados ajustados  / # procedimientos identificados

	
	AUDITORIA Y CONTROL
	Realizar seguimiento y control oportuno a los diferentes procesos y procedimientos que desarrolla la Entidad, velando por el cumplimiento de los estándares de calidad
	Deficiencias en los mecanismos de seguimiento y control 
	Baja oportunidad en la presentación de informes a los entes de control
	Posible
	Preventiva
	Evitar
	Implementar el Sistema de Información con el fin de contar con alarmas tempranas que permitan evidenciar demoras en la presentación de informes
	Dirección de Gestión Humana y Administrativa
	% implementación del Sistema de Información Documenta

	
	
	
	 

Falta de ajuste y divulgación de procesos, procedimientos y normas
	No presentar oportunamente la información relevante a auditar  sobre la ejecución de los procesos y procedimientos llevados a cabo por cada una de las áreas
	Posible
	Preventiva
	Reducir
	Capacitar a un funcionario por subgerencia y certificarlo como auditor 

Actualizar, documentar y socializar los procesos y procedimientos de auditoría y control.

Documentar y socializar el normograma empresarial
	Dirección de Control Interno 
	# funcionarios capacitados / 3


# procedimientos documentados / # procedimientos identificados

% implementación del normograma

	
	
	
	Falta de socialización  de políticas y procedimientos inherentes a la gestión contractual
	Afectación del bienestar público ante la imposibilidad de concretar proyectos por fallas en los procesos contractuales de la entidad
	Posible
	Preventiva
	Evitar
	Seguir los lineamientos del manual de contratación de la entidad y mantenerlo actualizado, teniendo en cuenta la normatividad vigente
	Dirección de Gestión Contractual
	# contratos que cumplen requisitos/ # total de contratos

	
	ASUNTOS CORPORATIVOS
	Respaldar y apoyar las actividades misionales de la empresa
	Deficiencia en la gestión de la información
	Omisión o uso indebido de la información de la Entidad
	Casi Seguro
	Preventiva
	Evitar
	Implementar un sistema de gestión documental 
	Secretaría de Asuntos Corporativos
	% implementación del sistema de gestión documental

	DE NEGOCIO
	GESTION DE PROYECTOS
	Planear, estructurar, viabilizar, contratar, ejecutar, supervisar y cerrar integralmente los proyectos del sector de agua potable y saneamiento básico, en cumplimiento del objeto social de la Empresa 
	Deficiencia en los estudios y diseños entregados por los consultores
	Inadecuada viabilización de proyectos y alteración del balance económico de le entidad
	Casi Seguro
	Preventivo/ Correctivo
	Reducir
	Exigir rigurosidad en la entrega de  los estudios y diseños aprobados por la interventoría externa

Realizar la interventoría de los estudios y diseños contratados.
	Dirección de Estructuración de Proyectos
	# de estudios y diseños con interventoría realizada por la Empresa

	
	ASEGURAMIENTO DE LA PRESTACION
	Prestar asistencia técnica y apoyar los procesos de fortalecimiento y aseguramiento de los prestadores de servicios públicos del departamento
	Deficiencia en la capacitación  en sensibilización en la prestación del servicio publico
	Omisión en la prestación idónea del servicio publico
	Posible
	Preventivo
	Evitar
	Documentar, socializar y adoptar los procedimientos de asistencia técnica, estableciendo lineamientos para la priorización de procesos de asistencia técnica
	Dirección de Aseguramiento de la Prestación
	# procedimientos documentados / # procedimientos identificados

	APOYO
	GESTION HUMANA
	Garantizar que se cuente con el personal idóneo para llevar a cabo las actividades que se realizan en la empresa
	Falta de procesos de inducción y capacitación al personal en las actividades propias de la empresa
	Bajo desempeño en las funciones por desconocimiento de políticas y procedimientos empresariales
	Posible
	Correctivo
	Evitar
	Formular e implementar planes de inducción y capacitación
	Dirección de Gestión Humana y Administrativa
	# inducciones y capacitaciones realizadas

	
	GESTION FINANCIERA
	Asegurar el suministro de información contable y financiera oportuna y confiable para la toma de decisiones y garantizar la disponibilidad de los recursos financieros necesarios para el funcionamiento de la entidad.
	Ausencia de sistemas integrados para la gestión y manejo adecuado de la información financiera
	Retraso en los pagos, generación de doble información contable y financiera
	Posible
	Preventivo
	Evitar
	Estandarizar los procesos y la gestión de la información financiera, a través de un sistema de información 
	Dirección de Finanzas y Presupuesto
	% implementación del sistema de información financiera y administrativa

	
	GESTION JURIDICA Y CONTRACTUAL
	Garantizar el cumplimiento de la legalidad en las actividades que desarrolle la Empresa
	Falta de socialización y divulgación de procesos y procedimientos contractuales 
	Incumplimiento de los tiempos y requisitos legales establecidos para el desarrollo de procesos de contratación pública
	Posible
	Preventivo
	Evitar
	Desarrollo de los Comités de Contratación con participación de personal multidisciplinario

Conformación de veedurías ciudadanas

Publicación de los procesos de contratación en página web

Capacitación al personal sobre normatividad vigente en temas de contratación 

Seguimiento desde la Dirección de Control Interno
	Dirección de Gestión Contractual / Dirección de Servicio al Cliente/Dirección de Control Interno/Dirección Jurídica
	# comités de contratación realizados

# veedurías conformadas

# procesos publicados / # procesos realizados
# capacitaciones realizadas

# auditorías al proceso de gestión contractual

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	GESTION ADMINISTRATIVA
	Garantizar la determinación, mantenimiento y disposición de los recursos físicos de la Empresa y el correcto manejo de la correspondencia y del archivo corporativo de manera que se asegure el desarrollo de las actividades en el marco de las políticas institucionales.
	Debilidad en la formulación de políticas, procesos y procedimientos 
	Afectación de los bienes públicos representados en recursos físicos de la Entidad. No dar respuesta oportuna a los requerimientos de terceros
	Posible
	Preventivo
	Evitar
	Implementar un sistema de gestión documental integrado a los sistemas administrativo y financiero de la entidad.
 
Contratar la revisión y mantenimiento de los bienes de la entidad
	Dirección de Gestión Humana y Administrativa
	Un sistema de gestión documental implementado

# bienes revisados/# de bienes de la entidad

	
	GESTION T/I
	Velar por el adecuado funcionamiento de los sistemas de información y tecnológicos de la entidad
	Desconocimiento de protocolos de seguridad
	Acceso y manipulación indebida de la información clasificada de la empresa
	Posible
	Preventivo
	Evitar
	Disponer de recursos técnicos y humanos para el mantenimiento de sistemas de información
	Dirección de Gestión Humana y Administrativa
	# de casos de manipulación de información reportados
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INFORMACIÓN�

QUEJA /
RECLAMO


PETICIÓN�

SE VERIFICA SI LA INFORMACIÓN ES CON RELACIÓN A LA EMPRESA O INFORMACIÓN GENERAL


�

EMPRESA�

GENERAL�

SE VERIFICA A QUE ÁREA CORRESPONDE LA INFORMACIÓN Y SE BRINDA LA ASESORÍA CORRESPONDIENTE�

SE VERIFICA SI ES UN PROCESO QUE ADELANTAN TERCEROS O SOBRE ENTES DE LA GOBERNACIÓN.�

LUEGO DE VERIFICAR Y VALIDAR LA INFORMACIÓN SE ORIENTA AL USUARIO A QUE ÁREA DEBE DIRIGIRSE, EN CASO DE SER UNA COMUNICACIÓN ESCRITA, SE SOLICITA AL ÁREA PERTINENTE RESPONDA EN DE MANERA CLARA Y COMPLETA, EN LOS TÉRMINOS DE LEY, COPIA QUE DEBERÁ SER REMITIDA AL ÁREA DE PQR. 


SE ARCHIVA LA RESPUESTA Y SE  REGISTRA EN LA BASE DE DATOS PARA SU RESPECTIVO SEGUIMIENTO.


LAS QUEJAS / RECLAMOS SON CON RESPECTO A LA CALIDAD DEL SERVICIO EN GENERAL QUE RECIBIÓ EL USUARIO . SE VERIFICA SI ES UNA QUEJA INTERNA O EXTERNA


�

INTERNA �

EXTERNA�

SE VERIFICA A QUE ÁREA CORRESPONDE LA QUEJA / RECLAMO Y EL MOTIVO DEL  MISMO�

SE VERIFICA EL MOTIVO DE LA QUEJA / RECLAMO, Y A QUE CONTRATISTA VA DIRIGIDO.�

SE TRAMITA LA QUEJA / RECLAMO INTERPUESTA, SE VERIFICAN LOS MOTIVOS QUE LA ORIGINARON, SE SOLICITA AL ÁREA DE DESTINO QUE RESPONDA EN LOS TÉRMINOS DE LEY, COPIA QUE DEBERÁ SER REMITIDA AL ÁREA DE PQR, 


SE RADICA LA PETICIÓN QUE LLEGUE A LA EMPRESA YA SEA VÍA CORREO ELECTRÓNICO O ESCRITA.


SE TRAMITA LA PETICIÓN, SE VERIFICAN LOS MOTIVOS QUE LA ORIGINARON, SE REMITE AL ÁREA DE DESTINO LA CUAL DEBE DAR RESPUESTA EN LOS TÉRMINOS DE LEY, COPIA QUE DEBERÁ SER REMITIDA AL ÁREA DE PQR, 
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RECURSO


SE ARCHIVA LA RESPUESTA Y SE  REGISTRA EN LA BASE DE DATOS PARA SU RESPECTIVO SEGUIMIENTO.


ANTES DE RADICAR SE VERIFICA SI EL RECURSO TIENE RELACIÓN DIRECTA CON LA EMPRESA 


SE TRAMITA EL RECURSO, SE VERIFICAN JUNTO CON EL ÁREA JURÍDICA LA PERTINENCIA DEL MISMO, Y SE EMITE  RESPUESTA EN LOS TÉRMINOS DE LEY, COPIA QUE DEBERÁ SER REMITIDA AL ÁREA DE PQR, 


�

SI�

NO�

SE  RADICA EL RECURSO�

REMITIR AL ÁREA CORRESPONDIENTE, DE TAL FORMA QUE ALLÍ SE VERIFIQUE CONTRA QUE RESOLUCION O DECISION SE ESTA INTERPONIENDO EL RECURSO


SE ORIENTA AL USUARIO A QUE EMPRESA O DEPENDENCIA DEBE DIRIGIRSE PARA QUE LE DEN SOLUCIÓN AL RECURSO QUE ESTA INTERPONIENDO.
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�

Nombre de compañía/Título
￼�

�

�

�

�

�

Ajuste el ancho del cuadro para modificar el ancho del párrafo. El alto del cuadro se ajusta al texto.�

ATENCIÓN P. Q. R.


INGRESO DEL USUARIO


FALLA EN EL SERVICIO DE ASESORÍA.�

INSATISFACCIÓN POR EL SERVICIO RECIBIDO�

VERIFICAR CAUSAS�

DAR SOLUCIÓN INMEDIATA A LA INCONFORMIDAD QUE PRESENTA EL USUARIO�

 ATENCION PRESENCIAL


MOTIVO DE CONTACTO


HORA PICO


HORA VALLE


IMPLEMENTAR PLAN ESTRATEGICO DE MANEJO DE COLAS�

CONTROL DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS


CONTROL AGILIDAD Y EFICIENCIA PERSONAL


VERIFICAR PROCEDIMIENTOS DE ATENCIÓN


DAR CONTINUIDAD A LOS PROCEDIMIENTOS NORMALES�


