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INTRODUCCION

La Empresa de Servicios de Florencia SERVAF S.A. E.S.P., buscando el mejoramiento
continuo tanto de eficiencia como en eficacia en la prestacion de los servicios de
Acueducto y Alcantarillado, se compromete a fortalecer su Gestion Institucional, buscando
generar confianza a los usuarios del servicio y a la comunidad en general. Donde
promueve procesos continuos en autorregulacion, autocontrol y autogestion, formulando
su Plan Anticorrupcion. Generando de esta manera, tener lineamiento para combatir
practicas corruptas, con acciones preventivas donde mitigue los riesgos de corrupcién
interno y usuarios con la empresa, cimientos esenciales que fortalecen la transparencia y
la actuacion de la misma, en cumplimiento en lo establecido en el articulo 73 de la Ley
1474 de 2011, donde se regulan los mecanismos de: prevencién, investigacion y sancion
de actos corruptivos.

El Plan anticorrupcién de la Empresa de Servicios Publicos de Florencia SERVAF

S.A. E.S.P, se enfoca por mitigar la corrupcion y fortalecer la atencién con los usuarios,
de manera preventiva que eviten situaciones de corrupcion, que se puedan presentar
frente al accionar y los mecanismos de control regulados internamente, garantizando los
derechos y deberes tanto del personal vinculado interna como externamente.

La implementacion del Plan Anticorrupcion, se genera como herramienta preventiva y de
mitigacion al riesgo de corrupcion en el accionar de la empresa, buscando la cultura de
Transparencia donde se prioriza tanto en las capacidades y conocimiento del talento
humano con que cuenta la entidad y la experiencia del mismo, buscando los
cumplimientos de la mision, vision y objeto social.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Implementar y adoptar el Plan Anticorrupcion de la Empresa de Servicios de Florencia
SERVAF S.A. E.S.P,, para la vigencia 2022, segun lo establecido en la Ley 1474 de 2011.

Objetivos Especificos

e Aplicacién de las politicas gubernamentales destinadas a promover la lucha contra
la corrupcion.

e Promover mecanismos, estrategias y alarmas de prevencién y mitigacién de los
riesgos de corrupcion tanto interna como externamente.

e Identificar los riesgos de corrupcién que se pueden presentar al interior de la
empresa SERVAF S.A. E.S.P.

e Establecer los controles, mecanismos 0 acciones a seguir para prevenir o corregir
las causas o escenarios, donde se puedan presentar riesgos de corrupcion

e Garantizar a los usuarios informacién solicitada de manera clara, precisa y
oportuna.

e Establecer acciones de eficiencia y eficacia en la atencion al cliente.

e |dentificar los tramites que requieran ser intervenidos con el propésito de reducir
costos y garantizar efectividad de la empresa.

ALCANCE

El Plan Anticorrupcién, sera aplicado a todas las areas y/o dependencias de la empresa
de servicios publicos de Florencia SERVAF S.A. E.S.P.,, buscando de ésta manera
fortalecer los mecanismos, medidas y estrategias de control.

MISION

La Empresa de Servicios de Florencia S.A E.S.P. - SERVAF S.A E.S.P,, cuenta con
responsabilidad social y ambiental, que busca mejorar la calidad de vida de la poblacion y
sus usuarios, a través del suministro de agua potable, la prestacién del servicio de
alcantarillado y la comercializacion de servicios complementarios.

VISION

La Empresa de Servicios de Florencia S.A E.S.P. —- SERVAF S.A E.S.P,, busca ser lider en
la gestidén y prestacion de servicios de agua potable y saneamiento basico, en armonia
con el elemento fundamental para la vida; cumpliendo con los parametros de calidad, que
consoliden el objeto social de la misma, en aras de poder brindar el servicio de
asesoramiento a las demas empresas del Departamento del Caqueta.
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DEFINICIONES Y TERMINOS

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

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

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

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

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

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

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

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

Eficacia. El grado en que se cumplen los objetivos y la relacion entre el efecto deseado
en una actividad y su efecto real. Eficiencia. La relacion que existe entre el producto (en
término de bienes, servicios u otros resultados) y los recursos empleados en su
produccion.

Hallazgos. Son el resultado de un proceso de recopilacion y sintesis de informacion: la
suma Yy la organizacion légica de informacién relacionada con la entidad, actividad,
situacidon o asunto que se haya revisado o evaluado para llegar a conclusiones al respecto
o para cumplir alguno de los objetivos de la auditoria. Sirven de fundamento a las
conclusiones del auditor y a las recomendaciones que formula para que se adopten las
medidas correctivas.
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Informe de Auditoria. Expresion escrita por el auditor respecto a los resultados de las
verificaciones realizadas durante la ejecucién de la auditoria, manifestando sus criterios y
comentarios respecto a los estados financieros y otros hechos econémicos.

PRINCIPIOS

Los principios que rigen a la Empresa de Servicios de Florencia S.A E.S.P. - SERVAF S.A
E.S.P, son:

Responsabilidad: Es un valor ético que implica el compromiso de los directivos y
funcionarios de SERVAF S.A E.S.P,, en el cumplimiento de sus funciones y actividades
establecidas en la normatividad vigente, en los estatutos de la empresa y en el reglamento
interno de trabajo, encaminados a fortalecer la Misidon de la empresa y satisfacer las
expectativas de los grupos de interés: Clientes, accionistas, proveedores y sociedad en
general y la conservacién del medio ambiente.

Trabajo en Equipo: Es la condicién de trabajo utilizada por SERVAF S.A E.S.P. que mas
influye en los trabajadores de forma positiva porque permite que haya un compaferismo,
generando buenos resultados en las tareas asignadas.

Eficiencia y Eficacia: SERVAF S.A E.S.P, se encuentra dispuesta a cumplir
oportunamente el compromiso de prestar los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado, a la comunidad bajo los principios de austeridad, integridad racionalidad,
honestidad y transparencia.

Sentido de Pertenencia: Es un comportamiento pilar en SERVAF S.A E.S.P, que busca
siempre el crecimiento personal, permitiendo asi que sus funcionarios adopten conductas
de armonia y trabajo en equipo para una vida laboral saludable.

Liderazgo: SERVAF S.A E.S.P, se encuentra comprometida a dar ejemplo, influyendo
positivamente en el trabajo de los demas, generando resultados exitosos

Creatividad: La capacidad de SERVAF S.A E.S.P,, de generar nuevas ideas, acciones y
estrategias novedosas, permite transformar el entorno por medios de soluciones
originales a los problemas.

MARCO NORMATIVO PLAN ANTICORRUPCION 2022

La empresa de Servicios Publicos de Florencia S.A E.S.P. - SERVAF S.A. ES.P, se
compromete con la prestacién de los servicios de Acueducto y Alcantarillado, de manera
eficiente y eficaz, con miras a la mejor atencién a sus usuarios y en miras de garantizar y
realizar los seguimientos y evaluaciones respectivas presenta el siguiente Plan
Anticorrupcioén, enfocado en las siguientes estrategias:
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= En el marco de la Constitucion de 1991, se consagran principios para luchar contra la
corrupciéon administrativa en Colombia.

= Ley 87 de 1993 — Sistema Nacional de Control Interno.

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

= Ley 1712 de 2014. Estatuto Anticorrupciéon. Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan
otras disposiciones.

= Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

= Decreto 1081 de 2015. Establece que el plan Anticorrupcion y de atencion al
ciudadano hace parte integrado de Planeacion y Gestion.

= Decreto 943 de 2014: Adopta la actualizacion del Modelo Estandar de Control Interno
para el Estado colombiano.

= Demas normas concordantes.

MAPA DE PROCESOS
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ESTRATEGIA DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y MEDIDAS CONCRETAS
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PARA MITIGAR LOS RIESGOS:

Segun lo estipulado en el documento orientador de las Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y atencion al ciudadano,
define el riesgo de corrupcion como: “Posibilidad de que, por accidén u omisién, se use el poder para desviar la gestion de lo publico hacia
un beneficio privado”.
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RACIONALIZACION DE TRAMITES

En la actualidad la Empresa de Servicios de Florencia SERVAF S.A. E.S.P., cuenta con
una guia para proceder con los tramites que el usuario requiere ante la entidad, donde se
especifica la documentacion, requisitos y pasos a seguir. Adicionalmente, se puede
consultar por medio del Link: www.servaf.com/miservaf/ ingresando el cédigo del
suscriptor y luego ingrese en el cuadro inferior los digitos que aparecen en la imagen
central y finalice a dando clic en el botén, donde se podemos encontrar:

e OPCION 1: Le permite consultar e imprimir la Gltima factura o consultar
facturas emitidas en un periodo especifico.

e OPCION 2: Le permite pagar la factura a través del sistema de pagos en
linea.

e OPCION 3: Le permite conocer el historial de facturas que han sido
canceladas.

e OPCION 4: Le permite ampliar la fecha de pago de la factura.

e OPCION 5: Le permite radicar y consultar solicitudes realizadas a través de
Mi Servaf.

La Empresa de servicios de Florencia SERVAF S.A. E.S.P., se encuentra trabajando en
las mejoras necesarias para la atencion al ciudadano, asi:

e Implementar medidas que consienten en brindar garantias para la prestacién del
servicio.

e Mejora de aplicaciones para hacer presencia de la empresa de servicios de
Florencia SERVAF S.A. E.S.P,, en los Puntos virtuales.

Plan de Accidn

ESTRATEGIA ACTIVIDAD FECHA 2021 RESPONSABLE
Identificar y documentar tramites y servicios de la
Empresa.

ANTITRAMITES |Realizar andlisis normativo correspondiente a temas de
tramites y servicios.

Subgerencia Comercial
y Servicio al Cliente y
Direccion Juridica y de
Realizar Manual para el usuario de tramites y servicios Contratacion
de la empresa.

Febrero - Junio

Realizar el Sistema Integrado de Gestion para la . .
diente divulaacion de | dimient Subgerencia Comercial
correspondiente divulgacion de los procedimientos Septiembre y Servicio al Cliente

administrativos impactados y que fueron objeto de la - Octubre
Priorizacion y racionalizacion de tramites.
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MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL USUARIO

Este componente se enmarca en las acciones para la implementacion de la Ley de
Transparencia y Acceso a Informacién Publica Nacional 1712 de 2014, en los siguientes

términos.
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
Componente 4: Mecanismos Para Mejorar la Atencion al Ciudadano
Subcomponente .
P Actividades Meta o producto. Responsable
/ Procesos.
Realizar encuestas de e .
- . Identificar las necesidades . .
percepcion de ciudadanos - - Subgerencia Comercial
1.1 - mas sentidas de los L .
respecto a la calidad del . y Servicio al Cliente
. . . ciudadanos.
1. servicio ofrecido por la entidad.
Estructura Realizar encuestas de

administrativa
y Direccionamiento

percepcion a los trabajadores
y/o contratistas que tienen la

Identificar las expectativas
y experiencia de los

Subgerencia Comercial

y

otros Procedimientos

estratégico 1.2 responsabilidad de interactuar | trabajadores y Servicio al Cliente
directamente con los | y/o contratistas.
ciudadanos.
Implementar nuevos canales
de atencion de acuerdo con las Nuevos canales de Subgerencia Comercial
2.1 caracteristicas y necesidades - y Servicio al Cliente —
. de los ciudadanos para atencion Coordinador PQR
2. Fortalecimiento de .
los canales de garantizar coberture_:\.
atencion Soclonas para mesorarlos
espacios fisicos de atencion y | Adecuados ,
2.2 | servicio al ciudadano para | espacios fisicos de | Coordinador PQR
garantizar su accesibilidad atencion y servicio al
ciudadano
Fortalecer las competencias de | Trabajadores
los trabajadores y contratistas, | y/o contratistas
que atienden directamente a | cualificados en .
3.1 los usuarios y/o suscriptores a | competencias  laborales Coordinador PQR
través de procesos de para el Servicio de
3. Gestion Humana cualificacion. Atencion al Ciudadano.
Promover espacios de | Fortalecimiento de la | Subgerencia Comercial
sensibilizacion para fortalecer | cultura de servicio en los | y Servicio al Cliente —
3.2 | la cultura de servicio al interior | trabajadores Coordinador PQR
de la empresa. yl/o contratistas al interior
de SERVAF S.AE.S.P.
Socializar con los trabajadores | Tramite para la gestion de | Subgerencia Comercial
4. Normativo y/o contratistas el tramite para | las Peticiones, Quejas y | y Servicio al Cliente —
' 4.1. | la gestion de las peticiones, | Reclamos formulado y | Coordinador PQR
y . quejas y reclamos. adoptado por SERVAF S.A
procedimental ESP.
Identificar, documentar y | Procedimiento de atenciéon | Coordinador PQR
optimizar los procesos internos | de PQRs Actualizados.
4.2 | para la gestion de los tramites
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Asi mismo, Con el fin de hacer mas eficiente la atencion al usuario a la hora de interponer
una peticion, queja o reclamo o solicitar informacién sobre un tramite o servicio, se ha
destinado los siguientes canales de informacion para facilidad del usuario:

CANAL DE ATENCION DESCRIPCION
OFICINA PRESENCIAL SERVICIO Ubicacién: Sede Administrativa
ATENCION AL CIUDADANO Calle 16 # 6-38 Barrio Siete de Agosto

Florencia - Caqueta — Colombia

servaf@servaf.com

E-MAIL Recaudos:

recaudos@servaf.com

PQR par@servaf.com

Call Center: 3330333833
LINEA TELEFONICA
WhatsApp: 3330333833

RED SOCIAL Facebook: Servaf S.A. E.S.P

Publicaciones en la pagina web:
www.servaf.com/, donde se encuentra

PAGINA WEB informacién actualizada de la empresa.
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Lunes a viernes
. 7:30 am a 11:30 am - Jornada Mafiana
HORARIO DE ATENCION 2:00 pma 5:30 pm- Jornada Tarde

Sabado
8:00 am a 11:30 am

Generando de esta manera, al usuario un contacto eficiente y eficaz en la soluciéon de
inconvenientes que se les pueda presentar con el servicio.

SOCIALIZACION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

En cumplimiento a la Ley 1474 de 2011, la empresa de servicios de Florencia SERVAF
S.A. E.S.P,, coloca a disposicion de los usuarios las acciones en contra de la corrupcion,
basadas en los Principios Corporativos y Compromisos de la entidad.

Estrategia Comunicativa que pretende crear sensibilizacién y concientizacién tanto para
los funcionarios y personal contratista enfocada en el Autocontrol y Autocriterio de cada
uno de las personas que conforman la empresa generando acciones que permiten
establecer la transparencia a la hora de ejercer las funciones en cada uno de los cargos.
Como medio de divulgacion del Plan Anticorrupcién vigencia 2022, sera publicado a
través de la pagina web https://www.servaf.com/usuarios/#anticorrupcion para ver el
archivo.

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

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