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EMPRESA REGIONAL AGUAS DEL TEQUENDAMA S.A. E.S.P.

Dimensiéon: GESTION CON VALORES PARA RESULTADOS
Politica Corporativa: SERVICIO AL CIUDADANO
Version: 01

FECHA DE APROBACION APROBADO POR VERSION

15 DE Marzo del 2023 Comité Institucional de 01
gestion del desempefio 01
de 2023

DESCRIPCION

En La Empresa Regional Aguas del Tequendama S.A. E.S.P., estamos comprometidos
con brindar un éptimo servicio en la atencién a nuestros grupos de valor a través de
los canales de comunicacibnque se tienen actualmente establecidos, con el fin de
permitir que tengan acceso, oportuno y de calidada sus derechos, promoviendo siempre
el cumplimento de sus deberes, para asi lograr un mejoramientocontinuo en todos
nuestros procesos que nos lleve a satisfacer sus necesidades y superar sus
expectativas.

JUSTIFICACION

La Empresa Regional Aguas del Tequendama S.A. E.S.P., adopta la politica de
servicio al ciudadano con el fin de promover el dialogo efectivo con todos los grupos de
valor, garantizar sus derechos promover sus deberes y dar una orientacién a la
generacion de valor publico en cumplimiento a lo establecido enel Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) en la dimension Gestion con Valores para Resultados.

ALCANCE

Aplica a todos los procesos de la entidad que se encuentren relacionados con el
servicio al ciudadanoy para garantizar su efectividad debera trabajar de manera
articulada con todas las politicas de gestiony desempefio especialmente con las
politicas que fortalecen la relacion estado ciudadano, las cuales son: Transparencia y
acceso a la informacion publica, Racionalizacién de tramites, Rendicion de cuentas y
Participacion ciudadana en la gestion publica.
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DIRECTRICES MIPG
Las directrices de esta politica se encuentran enmarcadas en:

Manual Operativo Sistema de Gestion - Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG
Version 4 —-2021 Capitulo Il - Articulo 3.2.2.1 Politica de Servicio al ciudadano.
“ACTUALIZACION DE LINEAMIENTOS DE LA POLITICA PUBLICA DE SERVICIO AL
CIUDADANO”

Dentro de los fines esenciales del Estado se encuentra servir a la comunidad, razon por
la cual, la implementacién de la Politica trasciende de la atencién oportuna y con calidad
de los requerimientos de los ciudadanos; su cabal cumplimiento implica que las
organizaciones publicas orienten su gestidn a la generacién de valor publico y garanticen
el acceso a los derechos de los ciudadanos y sus grupos de valor. En el afio 2013, el
documento Conpes 3785 adopté el Modelo de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano definiendo dos areas de intervencion principales: la ventanilla hacia adentro y
la ventanilla hacia afuera, incorporando en cada una de ellas componentes o lineas de
trabajo que debian fortalecerse al interior de las entidades para mejorar la efectividad, la
colaboracion y la eficiencia de las mismas, y sus capacidades para atender
oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos.

La politica de servicio al ciudadano es transversal a todas las areas de la entidad motivo

por el cual

Escenarios de relacionamiento de los
ciudadanos con el Estado

@ Consuita sitios web Adelanta Tramites y Otros Participa y colabora
- Procedimientos
Hace solicitudes de Administrativos Quejas

informacién denuncias,

~® reciamos
Hace uso de los Retroalimenta
e ) diferentes medios de # &
consulta st l ’

i\
o

Identificacion de
necesidades
Formulacion de planes,
normas y proyectos
) Paga impuestos Solucién de problemas

Seguimiento -
Implementacion
Evaluacién

Accede a servicios
puablicos

1 Accede a informacién Accede a blenes yl/o 3 Hace control y exige

Puablica — servicios del Estado

cuentas

Fuente: Funcion Publica - 2020
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Departamento Nacional De Planeacion y el Departamento Administrativo De La Funcion
Pulblica actualizaron los lineamientos de la politica publica de servicio al ciudadano dando
un enfoque desde cada una de las dimensiones establecidas en el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG.

En primera media se recomienda desde el area de Direccionamiento estratégico y
planeacion tener en cuenta los siguientes aspectos:

Teniendo en cuenta la perspectiva de cada una de las dimensiones del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion se presentan a continuacion los principales lineamientos a tener
en cuenta en la implementacién de la politica publica de Servicio al ciudadano:

Fase Aspectos Producto esperado
Direccionamiento Es el conocimiento de las | Caracterizaciéon de
estratégico y planeaciéon caracteristicas y | ciudadanos
necesidades de la
poblacibn un elemento | Caracterizacion de
fundamental para que la | usuarios
gestion institucional logre
adecuar sus capacidades | Caracterizacion grupos de
en funcién de la | valor
satisfaccion de las
necesidades ciudadanas
Es importante para la | Recursos fisicos
implementacion de una
politica de servicio al | Recursos humanos
ciudadano contar con los
recursos que  deberd | Recursos técnicos
disponer la entidad para la
implementacion y
mantenimiento de la
politica.

Se deberan establecer una | Establecimiento bateria de
serie de indicadores que | Indicadores
permitan hacer seguimiento
eficiente a la
implementacion de la
politica y a los avances
respecto de la gestion
institucional para el servicio
al ciudadano e indicadores
para medir la experiencia
del servicio y la efectividad
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en la entrega de resultados
desde el punto de vista del
ciudadano. Que debera ser
aprobada por la alta
direccion de la entidad en
comité de gestion
institucional de
desempeiio.

Nivel de
servicio

Dimensién

Acciones

Productos esperados

Primer nivel de
servicio
(Contacto
directo con los
ciudadanos)

Talento
Humano

Conocer claramente los protocolos
de atenciébn para orientar a los
ciudadanos, teniendo en cuenta
criterios diferenciales cuando se
trata de poblacion vulnerable o de
especial proteccion constitucional.

Protocolo de servicio al
cliente.
Carta de frato digno.

Contar con el perfil adecuado y el
conocimiento necesario sobre la
entidad, en especial sobre sus
funciones, estructura
organizacional, portafolio  de
servicios y sus requisitos, normas
que rigen el funcionamiento de la
entidad, los canales de atencion,
procesos y flujos de informacion
internos para resolver directamente
el mayor nidmero de inquietudes en
este primer nivel de servicio. En
este sentido las entidades deben
atender lo dispuesto en el articulo
9° numeral 7 de la Ley 1437 de
2011 relativo a la prohibicién de

Plan Institucional de
capacitacion anual
enfocado al primer nivel
de servicio para fortalecer
las competencias
técnicas de servicio al
cliente.
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“Asignar la onentacion y atencion
del ciwdadanc a personal no
capacitado para ello”

Eliminar las barreras actitudinales
que por diferentes criterics puedan
qgaenerar discriminacion respecto de
cualguier grupo poblacional.

Flan Institucional de
capacitacion anual
anfocado an atencion de
cualguier grupo

poblacional.

Otros niveles da
sarvicio

Responder las peliciomes de
conformidad con los lineamientos
t&cnicos y juridicos que rige al que
hacer instifucional.

Procedimiento de
atancion al usuario y
PORS.

Participar en las jormadas de
capacitacidn vy sensibilizacion sobra
la importancia del Servicio al
Ciudadano como aje fundameanitsl
&n la ralacion Estado — Ciudadamna,
la plameacion inshitucional sobra
esta polilica y los crterios de
tismpo, modo ¥ lugar astablecidos
por la
entidad para dar respuesta a las
PORSD

Cronograma da
parlicipacion an
capacitaciones brindadas
por la funcion pablica en
ko relacionado con
sandicio al ciudadano.

Los servidores pdblicos que
alaboran respuasias a los
ciuvdadanos deberan implementar
estralegias de Lenguaje Claro,
respaianda el rigor Bcnico v juridico
qua axige delarminada
maleria.

Cronograma
Capacitacion eni
estralegias de lenguaje
claro.

Acciones
transvarsalas

Las entidades deberan crear
esquemas de reconocimiento y
estimulos especiales dirigidos a los
sarvidores plblicos, que permitan
desiscar sws competencias  en
maleria de atencidn y servicio al
ciudadano, el intarés continuo por
incrementar sws habilidades vy
cualificarse

Flan de beneficios &
incentivos.

Establecimiento de jornadas de
capacitacion recurrenies y

especializadas an Sarvicio al
Ciudadano.

Plan institucional de
capacitacion.
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Formular o fortalecer estrategias Plan institucional de
que permitan la apropiacion de los capacitacion.
principios y valores del servicio
publico y de su impactio en el Acuerdo No. JDEPC -
bienestar de los ciudadanos 014 DE 2018.
mediante:

= Caracterizacion de servidores
publicos:

Necesidades de
capacitacién en habilidades
blandas (sensibilizacion,
trato
digno,
efc.).
Necesidades de
capacitacion técnicas
(atencion al cliente,
conocimiento de la
entidad, sus procesos Yy
herramientas, atencion
incluyente universal Y
enfoque
diferencial, etc.).
- Reconocimiento.
- Incentivos y estimulos.
Procesos de vinculacion y
cualificacion a servidores
publicos:

Establecimiento de perfiles
que obedezcan a la
seleccion de personal
mediante

concurso de méerito.
Vinculacién de personal con
capacidades especiales en
habilidades y actitudes de
servicio (personas con
discapacidad, personas que
hagan parte de algun grupo
etnico,

LGBTI, u otro)
contribuyendo a la inclusion
laboral de estas poblaciones
Y vinculandolos
en el esquema de servicio al
ciudadano para facilitar el
relacionamiento con estos
grupos de valor.

El perfil de la persona de
nivel directivo encargada del
area [s] dependencia
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articuladora de la politica
debe ser integral, esto es,
que contemple
conocimiento y
experiencias suficientes
para liderar su
implementacion en la
entidad y de cara a la
ciudadania.

Sensibilizacién
capacitacion de la Alta
Direccién y de todos los
servidores de las
entidades frente a |Ia
transversalidad e
importancia del proceso de
Servicio al
Ciudadano

Establecimiento de mddulos o
contenidos sobre la Politica de
Servicio al Ciudadano en los
programas de induccién vy
reinduccidn.

Programa de
induccion y
reinduccion
actualizado con
contenidos de
servicio al cliente.

Comunicacién
asertiva ¥
lenguaje claro

Fortalecimiento de las
competencias Y habilidades
comunicacionales de los servidores
publicos de las entidades de la
Administracion Publica.

Plan institucional de
capacitacion

Definicién de lineamientos para la
elaboracion y construccién de
documentos e insumos
institucionales en lenguaje claro.

Lineamientos
institucionales de
lenguaje claro.

Acciones relacionadas con la
publicacion proactiva y con calidad
de informacién sobre el que hacer
de la entidad.

Plan de
comunicaciones
institucionales.

Apropiacion de la metodologia de
laboratorios de simplicidad al
interior de las entidades para
traducir los documentos priorizados
a lenguaje claro.

Documentos
elaborados en
lenguaje claro.

Implementaciéon de esquemas de
revision permanente respecto a la
claridad, actualizacion y veracidad
de la informacién publicada
proactivamente y respecto a las
respuestas efectuadas las
peticiones ciudadanas

Esquemas de
revision de
publicaciones.
Cronograma de
auditorias Ventanilla
Unica atencion al
usuario y PQRSD.
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La integridad publica —entendida como la alineacion consistente y el cumplimiento de
valores, principios y normas éticas compartidas para dar prioridad al interés general por
encima de los intereses particulares— es uno de los pilares del desempefio institucional y
una politica estratégica para fortalecer la relacion entre el Estado y la ciudadania; en
consecuencia, los comportamientos, habitos y creencias de las personas vinculadas a las
entidades deben estar orientados hacia el sentido de lo publico, la vocacién de servicio y
la garantia de los derechos de la ciudadania, por este motivo existe una relacion estrecha
entre la integridad como politica publica y servicio al ciudadano.

Dimension Acciones Productos esperados

La Integridad | Promover y apropiar el Codigo de Integridad: - Cronograma de actividades
Publica Valores del Servicio Publico en los para la adopcion y el
lineamientos y componentes de la Politica de fortalecimiento del cédigo
Servicio al Ciudadano. ElI Coddigo de de integridad

Integridad es una herramienta pedagogica
para promover y fortalecer la ética de lo
publico y cambios culturales a partir de los
valores de honestidad, respeto, compromiso,
diligencia vy justicia. Los servidores
encargados de l|la atencion directa al
ciudadano deben apropiar los valores del
Cddigo de integridad y ponerlos en practica en
la interaccion con la ciudadania.

Formar y capacitar sobre integridad publica. - Plan institucional de
Frecuentemente, los servidores publicos capacitacion.
enfrentan dilemas éticos que ponen a prueba
la prevalencia del interés general sobre los
intereses particulares; resulta fundamental
que la atencién al ciudadano tenga en cuenta
procesos de capacitacion permanentes para
que los servidores cuenten con conocimiento
y entrenamiento cuando tengan que enfrentar
dilemas éticos o situaciones que pongan a
prueba la probidad.

Robustecer y garantizar el control social y la - Sistema PQRSD
denuncia. Los canales de comunicacion de las
entidades con la ciudadania deben permitir el
reporte de posibles irregularidades
administrativas, casos de corrupcidon o
recomendaciones de mejora. Las entidades
deben

desarrollar y materializar protocolos para
orientar al ciudadano Yy que las
recomendaciones o denuncias garanticen la
confidencialidad y su respetivo proceso.
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Fortalecer la gestién de conflicto de intereses.
Los canales de comunicacién de las entidades
con la ciudadania deben permitir la recepcién
de posibles situaciones de conflicto de
intereses de servidores publicos y garantizar
el tramite de las recusaciones. A su vez, el
analisis de solicitudes o requerimientos puede
ofrecer informacién relevante para |la
identificacion y gestion de riesgos de
corrupciéon por situaciones de conflicto de
intereses

Empresa Regional Aguas del Tequendama S.A. E.S.P.
Anapoima - La Mesa

Formato y proceso de
Declaracién de conflicto de
interés.

Sistema PQRSD

Segun la carta de Trato Digno al Ciudadano
establecida en el numeral 5 del articulo 7 de
la Ley 1437 de 2011, se debe fortalecer la
interaccion de la entidad con la ciudadania y
avanzar en el
compromiso por parte de los servidores
publicos de brindar un trato que incorpore los
valores del servicio publico y garantice a los
ciudadanos un servicio con calidad vy
oportunidad. Esto implica tomar en
consideracion que los ciudadanos son sujetos
de derechos y los servidores publicos son los
responsables de facilitar y promover el acceso
de estos sujetos a la oferta publica.

Carta de trato digno.

Avanzar en el fomento y apropiacion de la
integridad publica al interior de las entidades y
con los usuarios mediante ejercicios
comunicativos y pedagoégicos con los
responsables del servicio al ciudadano con el
fin de alcanzar cambios concretos en las
percepciones, actitudes y comportamientos,
tanto de los servidores publicos, como de los
ciudadanos.

Cronograma de actividades
para la adopcidn y el
fortalecimiento del cédigo
de integridad

Servidores publicos integros y conscientes de
la importancia de analizar aspectos criticos de
su gestion y ciudadanos que consideran la
corrupcién inaceptable socialmente, son un
puntc de partida fundamental para la
identificacion de riesgos de corrupcion en
tramites, contribuyendo al debilitamiento los
riesgos de corrupcion. Por ello, es necesario
fortalecer capacidades y actitudes para la
integridad de los servidores que hacen parte
de los procesos y procedimientos asociados a
la oferta publica del Estado.

Cronograma de actividades
para la adopcién y el
fortalecimiento del codigo
de integridad.

Mapa riesgos de
Corrupcion.

Fortalecer la responsabilidad que tienen
guienes prestan el servicio directo a los
usuarios Y
grupos de valor para la identificacion y gestién
de riesgos institucionales, en especial los
relativos a corrupcion, asi como los
mecanismos de identificacion y vigilancia a los
conflictos de intereses, el seguimiento a la
gestion de integridad institucional vy la
vigilancia a la apropiacion de los valores del
servicio publico, que se constituyen en
soportes del sistema de control interno y
contribuyen a garantizar la integridad
institucional y el buen servicio.

Mapa de riesgos de
corrupcion.

Formato y proceso de
declaracion de conflicto de
intereses.
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La dimension de gestion con valores para resultados comprende dos ejes de intervencion:
ventanilla hacia adentro y ventanilla hacia afuera y cada eje contempla la implementacion
de diferentes politicas de gestién y desempefio que amplian el alcance de lo definido en

su momento en el documento Conpes 3785.

GO BN SERTION O .

BUEN GOBIERNO <t

EFICIENCIA

—
FYTTY
Arreglos
institucionales

B —
o —
=

Procesos y
procedimientos

PN

-

De lo ventanilla
hacia adentro

Certidumbre
{ocuerdos y reglas claras)

- Colaboracién

- Efectividad

Fuente: DNP- PNSC

Cumplimiento
lexpectativas/calicdod)

 Informacién Y

UDADANO

=

D ventonilla

fuerc

servicios
ompartidos

Dimensioén Aspecto Accioén

Productos esperados

De
ventanilla
hacia adentro

Gestion con la
valores para

resultados

La estructura organizacional es
adecuada v permite el
cumplimiento de los objetivos
misionales,

la atencion oportuna y con calidad
de los requerimientos de los
ciudadanos vy garantizar sus
derechos

Estructura organica
enfocada a la
generacién de valor
publico y
financieramente
sostenible.

Los procesos misionales de la
entidad que estan detras de la
entrega de la oferta institucional
de bienes y servicios, asi como los
relacionados con atencion a
requerimientos de los ciudadanos,
estan claramente definidos y son
lo mas expeditos posibles.

Listado maestro de
documentos.

Todos los procesos generan valor
y facilitan el cumplimiento de los
objetivos misionales.

Caracterizacién de los
procesos.

El talento humano responsable de
la gestion de los requerimientos
de los ciudadanos es
suficiente y sus perfiles son
adecuados

Diagndstico de
requerimientos de
personal area de
atencion al ciudadano y
competencias laborales y
técnicas para el

desempefio del cargo.
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Existe una dependencia
encargada de liderar las politicas
que buscan mejorar la relacion del
Estado con el ciudadano vy tiene
comunicacion directa con la alta
direccion de la entidad.

Area de atencion al
ciudadano y PQRSD.

La entidad cuenta con manuales y
protocolos de servicios en los
cuales se precisan los
lineamientos para la atencién a la
ciudadania.

Protocolo de servicio al
ciudadano.
Carta de trato digno.

Los sistemas de informacion
garantizan la seguridad de la
informacion y la trazabilidad de la
interaccién con los ciudadanos

Protocolo de seguridad
de la informacion.

La entidad cuenta con
herramientas de automatizacién
de procesos y de relacionamiento
con la ciudadania que facilitan la
gestion interna y la entrega
oportuna de la oferta publica a los
ciudadanos.

Plan gobierno digital.

Las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones permiten
interactuar de manera A&agil y
coordinada entre entidades para
atender los requerimientos de los
ciudadanos y cumplir de la
mejor forma con los objetivos
misionales.

Plan de gobierno digital.

Los recursos de infraestructura,
equipos, tecnologia y
comunicaciones, entre otros, son
adecuados y suficientes para la
adecuada interaccion con los
ciudadanos y el desarrollo de los
procesos misionales.

Plan de gobierno digital.

Acceso a Norma Técnica de
Accesibilidad al Medio Fisico NTC
6047 de 2013

Normograma de le
entidad actualizada.

Convenios con otras entidades
publicas para la atencion de
personas con habilidades
diversas.

Convenios
interinstitucionales.

De la
ventanilla
hacia afuera

La entidad se comunica con sus
grupos de valor de manera
precisa, certera y en lenguaje
claro

Cronograma
Capacitacion en
estrategias de lenguaje
claro

La informacion que se presenta a
los ciudadanos es homogénea, sin
importar el canal a través del cual
se presente.

Estrategias
institucionales de
lenguaje claro.
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La entidad garantiza la
actualizacion permanente de la
informacion que esta a disposicion
de los ciudadanos.

Plan de medios y
comunicaciones.

La entidad tiene en cuenta las
caracteristicas y necesidades de
los grupos de valor para garantizar
el acceso fisico y virtual a su
portafolio de servicios.

Caracterizacion de los
grupos de valor.
Portafolio de servicios.

La entidad tiene en cuenta las
caracteristicas y necesidades de
los grupos de valor para abrir
datos y divulgar proactivamente
informacion

Plan de medios y
comunicaciones.

La entidad garantiza la
accesibilidad de los canales de
atencion y de los medios
dispuestos para que los
ciudadanos accedan a la
informacion teniendo en
consideracidén sus caracteristicas
especiales

Protocolo de servicio al
cliente.

La entidad reconoce grupos
poblacionales especificos que
requieren traduccion de
informacion en lenguas nativas y
entrega la informacién en
formatos accesibles para ellos.

Caracterizacion de
grupos de valor.

La informacién sobre los tramites,
requisitos, pasos y pagos esta
actualizada y disponible para los
ciudadanos.

Portafolio de servicios.

La entidad difunde informacion a
través de los canales dispuestos
para la interaccion con los
ciudadanos, promoviendo la
alfabetizacién digital y una cultura
ciudadana enfocada en Ilos
valores.

Plan de comunicacién y
medios.

La informacion de la oferta
institucional, politicas,
direccionamiento estrateqgico,
planeacion y resultados de su
gestion a través de los canales
identificados se difunde de forma
ladica

(gamificacion)

Plan Anticorrupcion y
Atencién al Ciudadano
de atencién al
Ciudadano PAAC.

Plan de medios y
comunicacion.

La entidad fortalece los procesos
de peticiones optimizando el
proceso interno de respuesta, los
controles a los mismos y el
seguimiento por parte de los

Sistema PQRSD
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usuarios
términos y la calidad requerida.

para garantizar

los

punto de partida para fortalecer la articulacion de la Politica de Servicio al Ciudadano y
Racionalizacion de Tramites esta dado por la identificacion y mejora del portafolio de
oferta institucional, dado que se constituye en uno de los elementos méas importantes para
el relacionamiento con los ciudadanos, dado que alli se definen claramente los bienes y
servicios que entrega la entidad en cumplimiento de su objeto misional y a los cuales el
ciudadano tiene acceso para el goce efectivo de sus derechos y el ejercicio de sus

deberes.

Dimension

Aspecto

Accion

Productos esperados

Lineamientos
de servicio al
ciudadano en
la
simplificacion
de tramites

Reflexion inicial

i Se tiene un portafolio de
oferta institucional?

Portafolio de servicios

;. Cada cuanto se revisa el
portafolio de oferta
institucional?

Cronograma de revision del
portafolio de servicio al
cliente.

¢ Los cobros realizados por
la prestacion de servicios
se realizan dentro del
principio legal de reserva?

Estudio técnico de
referencia por servicio.

Politica publica de
racionalizacién de
tramites y la
politica de
gobierno digital

Los tramites son sencillos
para los ciudadanos Yy
permiten efectuarse a
través de diferentes
canales, incluso a
domicilio.

Plan Anticorrupcion y
Atencién al Ciudadano de
atencién al Ciudadano
PAAC.

La entidad cuenta con
opciones de pago en linea
para que los ciudadanos
paguen las tarifas
asociadas.

Politica gobierno digital.
Botén de pago PSE

Solo se exigen a los
ciudadanos cobros
autorizados por la ley

Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano de
atencion al Ciudadano
PAAC.

Se da certidumbre sobre
las condiciones de modo,
tiempo y lugar para el
desarrollo de los tramites

Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano de
atencion al Ciudadano
PAAC.

La informacién que se
presenta sobre los pasos,
requisitos y condiciones de
los tramites estd en
lenguaje claro, se presenta
de forma actualizada, es la
misma sin importar el canal
a traves del
cual se divulgue.

Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano de
atencién al Ciudadano
PAAC.
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Plan de comunicacidn y
medios

Los canales dispuestos
para efectuar tramites son
accesibles o cuentan con
herramientas de
accesibilidad para que los
ciudadanos interactlen sin
importar su condicidn.

La identificacion de
tramites por simplificar
tiene en cuenta ejercicios
de consulta ciudadana

Plan Anticorrupcion y
Atencién al Ciudadano de
atencién al Ciudadano
PAAC.

Plan Anticorrupcion y
Atencién al Ciudadano de
atencién al Ciudadano
PAAC.

El disefio de las acciones
para simplificar tramites se
construye con el apoyo de
los usuarios de
los tramites.

Se facilita el control social
y vigilancia ciudadana a los
tramites para evidenciar
riesgos de
corrupcion y acciones de
mejora e implementacion
de controles respectivos.

Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano de
atencion al Ciudadano
PAAC.

Los lineamientos de servicio al ciudadano facilitan la participacion ciudadana y la rendicion
de cuentas el acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios prestados
por las entidades a través de los distintos canales e informacion publica, es en si mismo
la materializacion de la participacion ciudadana como derecho, deber y oportunidad (o
medio), por lo cual las entidades deben:

Accion Producto esperado

Reconocer el servicio al - Plan Anticorrupcion vy
ciudadano como un puente que Atencién al Ciudadano
da acceso al quehacer publico, de atencion al

es decir, a la participacion Ciudadano PAAC.

Dimension
Lineamientos
de servicio al
ciudadano para
facilitar la

Aspecto

Fortalecimiento
relacion entidad
ciudadano (o}
grupos de valor

participacion
ciudadana y la
rendicion de
cuentas

ciudadana en los temas de la
vida politica, social, cultural y
economica del pais.

Publicar de manera proactiva,
todo mecanismo o
procedimiento por medio del
cual el publico
pueda participar en la
formulacion de la politica o el
ejercicio de las facultades y en
el ejercicio
de sus derechos, de
conformidad con lo establecido
en el articulo 11 de la Ley 1712
de 2014.

Plan Anticorrupcion

y

Atencion al Ciudadano

de atencién
Ciudadano PAAC.

al
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Canalizar la consulta a Ia
ciudadania para el disefio del
plan anticorrupcién vy de
atencion al
ciudadano, incorporando
propuestas que sean
pertinentes y dando a conocer
los resultados del
mismo.

Plan Anticorrupcion y
Atencién al Ciudadano
de atencion al
Ciudadano PAAC.

En el proceso de
caracterizacion de usuarios,
trascender de los registros
administrativos y de
gestion documental basadas
en los derechos de peticion de
los ciudadanos y grupos de
valor,

ampliando los criterios de
indagacién para identificar las
caracteristicas, necesidades
que se
deben satisfacer, las
problematicas que se van a
resolver, considerando
poblaciones que tiene
intereses en la gestion
institucional vinculando a los
grupos no peticionarios en los
servicios.

Caracterizacion de los
grupos de valor.

Entregar oportunamente a los
ciudadanos informacion que
responda a las necesidades e
intereses de los grupos de valor
para que estos puedan ejercer
su derecho a participar y exigir
cuentas (transparencia
focalizada).

Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano
de atencién al
Ciudadano PAAC.

Entregar la informaciéon en
lenguaje claro, en lenguas
nativas y con criterios de
enfoque

diferencial.

Protocolo de servicio al
cliente.

Canalizar las solicitudes de
peticion de cuentas, veedurias
y control social de los
ciudadanos ¥
grupos de valor, generando
analisis, informes y
sugerencias de mejora
especificas a partir de los
mismos. Incluir en los ejercicios
de rendicion de cuentas la
divulgacién de resultados vy

Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano
de atencion al
Ciudadano PAAC.
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desafios
en materia de servicio al
ciudadano de acuerdo con lo
establecido en el articulo 35 de
la Ley 489
de 1998.

Utilizar la informacién sobre
peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias |y  denuncias
(PQRSD)

como un instrumento para la
identificacion de temas de
interés, con el fin de promaover
actividades de participacion o
de rendicidn de cuentas que los
aborden

Plan Anticorrupcién y
Atencién al Ciudadano
de atencién al
Ciudadano PAAC.

Promover la participacion de
los ciudadanos fortaleciendo
los niveles de incidencia en las
fases

de la gestién publica por parte
de sus organizaciones
atendiendo caracteristicas
particulares de
las personas o0  grupos
poblacionales (enfoque
diferencial) e incorporar sus
aportes en la gestion
de sus programas, politicas e
iniciativas.

Plan Anticorrupcién vy
Atencién al Ciudadano
de atencion al
Ciudadano PAAC.

Divulgar los mecanismos e
instancias de participacién a
través de los canales de
atencion.

Plan de medios vy
comunicacion.

Mantener actualizadas las
bases de datos de Ilos
ciudadanos y grupos de valor
que consultan o se
relacionan con las diversas
areas de la entidad con el fin de
garantizar las convocatorias a
espacios y mecanismos de
participacion y rendicién de
cuentas, asi como la difusién
de

informacién pertinente.

Base de datos de
usuarios actualizada y
caracterizada.

Elaborar los informes de
rendicion de cuentas a la
ciudadania en un lenguaje
comprensible. La
entidad debe establecer e
implementar una estrategia de
comunicacion para la rendicion

Manual de rendicion de
cuentas

Sede Administrativa y PQR:

Diagonal 8 No. 1 - 37 Barrio Quintas de San Pablo
La Mesa, Cundinamarca. Teléfono 8471213
usuario@aguasdeltequendama.com
info@aguasdeltequendama.com

Oficing PGR Anapoima - Cund

peqran apoim o

asdelttequ endama.com

www.aguasdeltequendama.com




Empresa Regional Aguas del Tequendama S.A. E.S.P.
Anapoima - La Mesa

de

cuentas a la ciudadania a
traves de medios y
mecanismos que faciliten el
acceso de diversas
poblaciones utilizando
simultaneamente medios
presenciales, escritos,
auditivos y  virtuales, de
acuerdo con las caracteristicas
de los interlocutores y recursos
institucionales.

Incluir a organismos de control Politica de

y veedurias ciudadanas en los racionalizacién de
ejercicios de co-creacion para tramites.

los

procesos de racionalizaciéon de
tramites, la solucion de
problemas y la innovacién de
productos y
servicios institucionales.
Constituir canal de Manual de rendicidn de
comunicacién de doble via cuentas.

para capturar la evaluacion
ciudadana de los
resultados de la gestion y dar a
conocer las acciones
correctivas y planes de mejora
como

consecuencia de la rendicion
de cuentas.

Canalizar estrategias para Manual de rendicién de
promover la  participacion cuentas.

activa de la ciudadania en la
gestion publica
a partir de la escucha activa de
necesidades y expectativas
ciudadanas con el servicio
institucional, la interaccion y
comunicacion permanente con
los diversos grupos
pablacionales y
el seguimiento al cumplimiento
de compromisos establecidos
por la entidad

Disenar e implementar Carta de trato digno
estrategias para el trato digno y
diferenciado teniendo en
cuenta buenas
practicas del servicio publico,
entre ofras fortaleciendo la
carta de trato digno con el
enfoque
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diferencial étnico y a
poblaciones con discapacidad,
LGBTI, por grupo etareo, entre
otros, asi
como los medios puestos a su
disposicion para garantizarlos,
en cumplimiento del articulo 7
de

la Ley 1437 de 2011.
Fortalecimiento Implementar los Servicios - Politica gobierno digital
Gobierno Digital — | Ciudadanos  digitales de
TIC para la | acuerdo con los lineamientos
sociedad establecidos por
el Ministerio de las Tecnologias
de la Informacién vy las
Comunicaciones; esto
permitira que las
entidades compartan
informacién entre ellas con el
fin de eliminar la carga a los
ciudadanos de
presentar requisitos y
autenticarse digitalmente, con
el fin de garantizar que puedan
hacer

tramites en linea certificando
su identidad digital (quien
realiza el tramite es quien dice
ser).

Asegurar la implementacion del - Politica gobierno
marco de interoperabilidad, con digital.

el fin de desarrollar
capacidades

para el intercambio facil,
seguro y transparente de la
informacién entre entidades
publicas Y, de
ser necesario, con entidades
privadas acorde al manual de
| gobierno en linea.

De acuerdo con la - Politica gobierno
caracterizacion de sus digital.

usuarios, ciudadanos y grupos
de interés, garantizar
que las paginas web, portales
web, sistemas de informacién
web, y sus respectivos
contenidos,

cuenten con caracteristicas
técnicas vy funcionales que
permitan al usuario percibir,
entender,
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navegar e interactuar
adecuadamente.

Usar tecnologias emergentes - Paolitica gobierno
para mejorar la interacciéon con digital.

los grupos de valor, como
internet de las  cosas,
blockchain, robdtica e
inteligencia  artificial, entre
otras, para mejorar tiempos de
respuesta al ciudadano vy
contar con informacién en
tiempo real para la toma de
decisiones.

Implementar mecanismos que Politica gobierno
permitan habilitar botones de digital.

pago en linea y trazabilidad de
las

solicitudes.

Generar opciones innovadoras Politica gobierno
para llevar el portafolio de digital.
servicios de la entidad al nivel
territorial con criterios de
seguridad, accesibilidad,
escalabilidad, privacidad,
gratuidad, y usabilidad.

Apoyar la alfabetizacion digital Politica gobierno
y la apropiacién de canales digital.

digitales e incentivar su uso
parte de
los ciudadanos.

El servicio al ciudadano tiene como base la informacién y comunicacion entre las
instituciones que conforman el Estado con sus ciudadanos y los diferentes grupos de
valor; para ello, se debera observar lo dispuesto por la Ley 1712 de 2014, asi como la
apertura de la informacién estadistica y la disposicién y manejo de los archivos y la gestion
documental como mecanismos para el fortalecimiento de la politica publica de servicio al
ciudadano. Para cumplir con lo anterior, la entidad debera:
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Dimension Acciones Producto esperado

Informacién y | A partir del ejercicio de caracterizacién, implementar - Plan de comunicaciones
comunicacion | estrategias que garanticen el acceso de la y medios.

ciudadania a la oferta institucional y la informacién
y comunicacibn en respuesta a sus
caracteristicas sociolingtiisticas, teniendo presente
a los grupos poblacionales vulnerables o de
especial proteccién constitucional de forma que se
facilite la relaciéon entre el Estado y los
ciudadanos, en el marco de la atencion al
ciudadano.

Con base en el proceso de caracterizacion de - Plan de medios Yy
usuarios realizado, contemplar para todos los comunicaciones.
espacios, canales y herramientas de comunicacion - Lineamientos de
de la entidad con la ciudadania y sus grupos de lenguaje claro.
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valor los criterios de lenguaje claro, lenguaje
institucional definido, enfoque diferencial vy
caracteristicas sociolinguisticas.

Fortalecer los canales de acceso a la informacion y
oferta publica institucional, de manera que las
personas interesadas en establecer alguna solicitud
o peticibn a la entidad, lo hagan de la manera
mas expedita y facil posible.

Sistema PQRSD
Portafolio de servicios
institucional.

Politica de gobierno
digital.

Incorporar dentro de los canales de atencion
medidas técnicas, tecnolégicas y administrativas
necesarias para el acceso a la oferta institucional
por parte de los grupos poblacionales
vulnerables o de especial proteccién constitucional.

Politica gobierno digital

Disponer de documentacion suficiente
(reglamentos, formatos e instructivos, entre otros),
bajo los
principios de lenguaje claro, que permitan precisar y
estandarizar la actuacion de la entidad en su
interaccion con el ciudadano y la certidumbre sobre
las condiciones precisas de tiempo, modo vy
lugar en las que se realiza; y, en general,
implementar protocolos y estandares para la
prestacién

del servicio.

Protocolo de servicio al
ciudadano

Carta de trato digno
Lineamientos de
lenguaje claro.

Comunicar de manera precisa, certera y en lenguaje
claro a sus usuarios sobre las condiciones que
enmarcan la atencion prestada, las indicaciones
para la realizacion de tramites o acceso a bienes y
servicios, y las respuestas a las solicitudes
interpuestas, con el fin de garantizar a los
ciudadanos y grupos de valor la atencion oportuna
de sus requerimientos y establecer las «reglas de
juegon» en
la interaccién Ciudadano — Estado

Guia de tramites ante la
entidad.

Generar espacios de retroalimentacién con la
ciudadania y los grupos de valor que permitan
mejorar sus procesos internos y externos, en
especial, la difusion de su oferta institucional, la
disponibilidad, acceso y efectividad de sus canales
de atencion y el proceso de atencidn y respuesta a
los requerimientos de los ciudadanos; y asegurar el
analisis periddico de los resultados y su
incorporacién en la generacion de acciones de
mejora vy la toma de decisiones

Feria de servicios
articulada con la
administracion municipal.

Plan Anticorrupcién vy
Atenciéon al Ciudadano
de atencién al Ciudadano
PAAC.

Implementar mejoras y ajustes en sus sistemas de
informacién y bases de datos para permitir la
interoperabilidad y el intercambio de informacién
entre entidades relativas a la caracterizacion de
ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

Convenios
interinstitucionales.
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Definir canales de informacion alternativos para las
poblaciones con bajo, escaso o nulo acceso a
servicios virtuales, acordes con sus dinamicas de
forma que se garantice la igualdad en el
conocimiento y el acceso a su oferta institucional.

Plan de comunicacion y
medios.

Crear e implementar herramientas de informacion
gque brinden mayor cobertura en términos
geograficos y de poblacién de manera que se facilite
el acceso de diversos publicos desde las
regiones y lugares segun sus condiciones de
comunicacion.

Plan de comunicacion y
medios.

Realizar acciones coordinadas de unificacién de
informacién y bases de datos al interior de las
entidades con sus regionales, asi como el
intercambio de buenas practicas vy el
establecimiento de alianzas para el desarrollo de
acciones conjuntas con entidades territoriales con el
fin de facilitar el acceso a la informacién, a tramites
y servicios.

Diagnostico de
informacién que se
puede unificar con las
diferentes entidades del
orden municipal.

Innovar en los procesos comunicativos entre los
diferentes actores (nivel central, otras entidades,
entidad, funcionarios, area de Servicio al Ciudadano
y Ciudadania) promoviendo el acercamiento
con los ciudadanos, la facilidad, transparencia y
seguridad en la gestion, la integridad de los
servidores publicos y la alfabetizacién digital.

Plan de mejora continua.

Dimension

Acciones

Productos esperados

Lineamientos

en a la
Documental

servicio al ciudadano
Gestion

de | Garantizar que la informacién que se
provee al ciudadano y grupos de valor
esta sustentada en documentos que
cumplan con los lineamientos de
seguridad de Ila informacién y de
integridad durante los procesos de
produccion, analisis, transmision,
publicacién y conservacion.

Programa de gestion
documental

Establecer mecanismos
procedimientos para un adecuado flujo
de informacioén interna para el servicio al
ciudadano, de manera que esta cumpla
con los  criterios de «calidad vy
oportunidad en
respuesta a las demandas de
informacion pulblica por parte de los
grupos de valor

Programa de gestién
documental y Plan
Institucional de Archivos

Garantizar la disponibilidad de Ila
informacién producida por la entidad
con criterios de inmediatez, integridad,
confiabilidad, veracidad y seguridad de
forma que permita la respuesta
oportuna y confiable ante las solicitudes
de informacién.

Programa de gestion
documental y Plan
Institucional de Archivos
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Generar, procesar Y transmitir - Programa de gestion
informacién soportada en el uso de las documental y Plan

TIC de manera segura y homogénea, Institucional de Archivos
garantizando su disponibilidad,

integridad y veracidad.

La gestion del conocimiento y la innovacion en el servicio al ciudadano contribuye a
generar una oferta institucional, adecuada a las necesidades de los ciudadanos a partir
de los cuatro ejes propuestos para esta dimension en el MIPG: i) generacion y produccion
de conocimiento, ii) herramientas de uso y apropiacion, iii) analitica institucional y iv)
cultura del compartir y difundir. A continuacion, se presentan lineamientos que permiten
mejorar la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, promover el
conocimiento al interior de la entidad y usarlo para mejorar la efectividad de la entidad en
la generacion de valor a los usuarios.

Dimension Aspecto Acciones Productos esperados
Gestion del | Generacion | Promover la generacion de retos para - Programa (I+D)
conocimient | y produccion | encontrar soluciones a problematicas y
oyla situaciones que afecten el
innovacion relacionamiento de los ciudadanos vy
grupos de valor con la entidad.
Implementar Laboratorios de innovacion - Laboratorio de
publica para mejorar el relacionamiento innovacion
con el Estado
.en lo referente al servicio al ciudadano,
y abordar la solucién de problemas, por
ejemplo, para experimentar alternativas
en la simplificacién de tramites, hacer
mas clara la informacion que se
entrega a los ciudadanos, etc.
Disefiar metodologias de investigacion y - Programa (I+D)
desarrollo (1+D) enfocadas en la solucién
de las problematicas identificadas en las
diferentes dimensiones de MIPG para el
servicio al ciudadano.
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Promover el uso de tecnologias
emergentes: inteligencia artificial que
permita disminuir tiempos
de respuesta, analisis de interacciones
recurrentes para predecir futuros
requerimientos y actuar
para anticiparse a ellos, entre otros

Palitica Gobierno
Digital

Generar alianzas con los grupos de
valor, la academia y las entidades
privadas para co-crear productos vy
servicios que integren saber
institucional, saber académico y
experiencias

significativas que posibiliten la solucién a
problemas del servicio, asi como una
relacién mas cercana y eficiente entre
los ciudadanos y el Estado.

Cronograma de
transferencia
tecnolégica
Programa (1+D)

Desarrollar investigaciones e incentivar
a los servidores a producir conocimiento
y a la creacion y el desarrollo de

Plan de beneficios e
incentivos.
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practicas innovadoras de servicio al
ciudadano.

Promover una cultura institucional afin a Programa (1+D)
la innovacion y la produccion de
conocimiento, contemplando
mecanismos que fortalezcan las
competencias de los  servidores
publicos,

favorezcan la creacién y potenciacion de
soluciones eficientes e incentiven la
generacion de nuevo
conocimiento en materia de servicio al
ciudadano.

Disefar guias y protocolos que orienten Programa (1+D)
la investigacién y desarrollo en servicio
al ciudadano.

Herramienta | Establecer lineamientos claros para la Programa de gestion
s de uso y | gestidn de la informacién producida en el documental
apropiacién marco del proceso
de Servicio al Ciudadano y promover su
conocimiento y apropiacion por parte de
todos los
funcionarios de la entidad.

Promover la comunicacion proactiva y Plan interno de
constante entre dependencias vy comunicaciones
funcionarios con el
objetivo de mejorar los canales de
informacion, agilizar los procesos al
interior de la entidad y
facilitar la interaccion entre compafieros
en pro de mejorar el esquema general
del Servicio al
Ciudadano en la entidad

Promover que los servidores publicos Plan interno de
tengan acceso a informacién actualizada comunicaciones
sobre condiciones
de modo, tiempo y lugar para que los
ciudadanos accedan a sus derechos,
cambios en horarios de
atencion, condiciones y requisitos para
tramites, cambios en procedimientos y
cualquier tipo de
informacion que afecte o incida en el
relacionamiento entre la entidad y sus
grupos de valor.

Organizar la informacion relacionada Programa de gestion
con las diferentes interacciones que los documental
ciudadanos ¥ grupos
de valor han tenido con la entidad y
garantizar a los servidores publicos su
acceso a esta para
tener trazabilidad sobre las decisiones,
garantizar homogeneidad de la
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informacion, reducir
tiempos de respuesta en la atencion de
requerimientos y predecir y anticiparse a
sus necesidades.

Difundir y poner a disposicién de los
servidores publicos la informacion de los
ejercicios de caracterizacion de
ciudadanos, usuarios y grupos de
interés, con el fin de utilizarla como
insumo

en el disefio e
iniciativas

implementacion de

Plan interno de
comunicaciones.

Difundir y poner a disposicion de los
servidores publicos informacion sobre
los resultados de
encuestas de percepcion y experiencia
de servicio y demas mediciones sobre
implementacion de
la Politica de Servicio al Ciudadano.

Plan interno de
comunicaciones.

Promover el wuso, publicacion vy
actualizacién del portal de Datos
Abiertos

Plan de apertura de
datos.

Actualizar permanentemente la
informacion sobre tramites Y
procedimientos en el Sistema Unico
de Informacién de Tramites —SUIT—

Cronograma de
actualizacion SUIT

Desarrollar criterios que permitan
estructurar y ordenar la informacion
almacenada en las bases
de datos institucionales sobre los grupos
de valor (Big data) con el fin de que esa
informacién

genere valor y pueda aportar a la
generacion de nuevas visiones vy
perspectivas que apoyen la
innovacién de su oferta institucional.

Base de datos de
usuarios y grupos de
valor.

Hacer uso de Big Data o analitica de
datos para identificar informacién que
fortalezca la oferta institucional en el
servicio al ciudadano para responder a
preferencias y caracteristicas de los
grupos de garantizando la transparencia,
veracidad y seguridad de los datos.

Programa de analisis
de datos.

Usar los canales de atencion digitales
para la implementacion y alimentacion
constante de las
bases de datos, los sistemas de
archivistica, los gestores de
conocimiento, las bibliotecas fisicas y
virtuales y otros tipos de herramientas
tecnolégicas que faciliten la organizacion
Y clasificacion de
informacién.

Implementacion de
canales digitales para
la atencion al
ciudadano
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Identificar y evaluar sus sistemas de Politica de gobierno
informacion, bases de datos y procesos digital.

de analisis de informaciéon para
identificar nuevas necesidades, mejorar
las herramientas existentes e
implementar soluciones que respondan
a las necesidades identificadas.

Crear y usar herramientas que permitan Programa (1+D)
usar y apropiar informacion y datos para
mejorar el servicio al ciudadano
Analitica Analizar la informacién que se recoge Analisis de
institucional | sobre el desempefio de la entidad, el indicadores y planes
cumplimiento de la de accion
planeacion institucional, la efectividad de estratégicos.

los procesos misionales, la oportunidad
en su entrega
y la eficiencia en el proceso.

Analizar la informacién sobre la Procedimiento
percepcion de los grupos de valor y la medicion de servicio
experiencia del servicio, al cliente.

las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias que presentan
los ciudadanos, y los
servicios con mayor demanda y sus
tiempos de espera y de atencion.

Tomar decisiones respecto del analisis Plan de accion

de la informacion, materializado en las servicio al ciudadano.
acciones que se programan en la
planeacion institucional, la mejora y
simplificacion de los tramites, la mejora
de los canales de interaccidn con los
ciudadanos, la simplificacién del
lenguaje que se utiliza y la entrega de
valor a los ciudadanos, entre otros
factores.

Desarrollar programas de inteligencia Politica gobierno
artificial que permitan analizar y ordenar Digital articulado con
la informacion cualitativa y cuantitativa servicio al ciudadano.
de manera que contribuyan a:

- Identificar y generar posibles
mejoras en el ftrato étnico-
diferencial para la garantia de
derechos de los pueblos
indigenas, Rom o qitanos,
negros, afrocolombianos,
raizales y palenqueros.
Fortalecer la relacion de estos
con el Estado, asi como el trato
digno y diferenciado basado en el
enfoque diferencial étnico y para
poblaciones con discapacidad,
LGBTI, y grupos etarecs.
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Hacer analisis comparativos con
ofras entidades.

Generar mecanismos para la
actualizacion de los datos basicos
recogidos en los sistemas de
informacién de las entidades con base
en su mision y en los grupos de valor.

Programa de
actualizaciéon de
datos

Estandarizar la informacion de las bases
de datos para permitir integracion de los
distintos sistemas de informacién, con el
uso de nombres estandar, codigos
unicos vy lenguaje comun, para
construccion de redes de comunicacion
e interoperabilidad institucional.

Bases de datos
estandarizadas y
armonizadas.

Cultura
compartir
difundir

de
Y

Revisar experiencias del sector publico y
privado que permitan innovar en la
adopcion de
mecanismos que faciliten la atencién al
ciudadano y la innovacion en el uso de
canales de acceso
a la informacién y servicio ampliando la
cobertura y oferta de servicios vy
promoviendo el
acercamiento con la ciudadania, la
facilidad y la transparencia en la gestion
y la integridad de los
servidores publicos

Plan de transferencia
de conocimiento.

Abrir espacios de socializacion al interior
de las entidades para compartir
experiencias exitosas
de Servicio al Ciudadano

Programa
experiencias de
servicio

Documentar las buenas
internas.

practicas

Matriz de
procedimientos

Las entidades del orden nacional y las
entidades territoriales podran sumar
esfuerzos para los
ejercicios de traduccidén para atender
peticiones de personas que hablan en
dialecto distinto al
castellano (grupos étnicos) de acuerdo
con las capacidades y experiencias en el
territorio relativas a lenguas nativas.

Caracterizacion de
los grupos de valor,
identificando si
pertenecen algun
grupo étnico.

Potencializar los escenarios de Equipos
Transversales de Servicio al Ciudadano
para coordinar
mesas de trabajo sobre los avances y
buenas practicas en la implementacion
de la politica y las
barreras y dificultades compartidas

Cronograma mesas
de trabajo entre
planeacion y servicio
al ciudadano.
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Desarrollar espacios para que los Cronograma de
servidores conozcan las experiencias de trasferencias de
oficinas regionales y municipales con el conocimiento entre
objetivo de mejorar los procesos internos entidades del orden
y facilitar la interaccion de |la municipales.
entidad con la ciudadania.
Documentar y almacenar la memoria Programa de gestion
institucional  (activos tangibles e documental PGD.
intangibles) relacionada
con el servicio al ciudadano,
estableciendo periodos de renovacion,
con el fin de Vvalorizar el
capital intelectual que se produce al
interior de las entidades.

Contar con espacios de cocreacion, Plan Anticorrupcion y
retroalimentacién y participacién, como Atencion al
audiencias de rendicion de cuentas, Ciudadano de
grupos de discusion, comunidades de atencion al

practica y equipos transversales, entre Ciudadano PAAC.
otros, para evaluar y mejorar su
conocimiento en relacién con el servicio
al ciudadano.

Establecer normas y procedimientos Procedimiento de
para la retencién y transferencia de la servicio al ciudadano.
memoria y las
capacidades del talento humano que
brinda el servicio a la ciudadania como
parte de los
procesos de planificacion de la rotacion
de personal de las entidades.

Aseqgurar la disposicion de su Politica gobierno
informacion en las  plataformas digital.
establecidas por el Estado, como
GOV.CO y Datos Abiertos, en
seguimiento a la politca de
Transparencia, acceso a la informacion
publica y lucha contra la corrupcién
Crear centros de documentacién o Politica gobierno
bibliotecas digitales, de facil acceso y Digital.
consulta, que
contengan documentos, manuales,
lineamientos y otras herramientas de
servicio

ciudadania.
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Evaluacion de gestion y resultados La medicion de la Politica de Servicio al Ciudadano se
materializa mediante la implementacion de la dimension de Evaluacion de Resultados de
MIPG, en la medida en que dicha dimension busca conocer permanentemente los
avances en la consecucion de los resultados previstos en la planeacion y definir los
efectos de la gestion institucional en la garantia de los derechos, satisfaccion de
necesidades y resolucion de los problemas de los grupos de valor.

¢, Cémo efectuar seguimiento y medicién a la efectividad de los Procedimiento
medir la procesos misionales relacionados directamente con la medicion de servicio
Politica? entrega de bienes y servicios a los grupos de valor y al al cliente
cumplimiento del objeto misional, por ejemplo: subsidios
asignados, créditos otorgados, victimas indemnizadas,
estudiantes matriculados, predios restituidos, etc.; asi
como mediciones de desempefio que permitan
evidenciar la oportunidad en su entrega vy la eficiencia en
el proceso.

analisis de la respuesta de la entidad a las peticiones Matriz de control
que efectuan los ciudadanos, revisando la oportunidad o PQRSD
cumplimiento de términos legales establecidos
para responder, la claridad de la informacién
suministrada y la efectividad en la respuesta gue se
entrega

a los ciudadanos.

se debe medir la gestidn de la entidad en la atencién en Procedimiento

los diferentes canales: tiempos de medicion de servicio
espera para ser atendido, tiempo de atencion, cantidad al cliente.

de personas atendidas, cumplimiento de
requisitos de accesibilidad, disponibilidad de los
canales, etc.

Se deben definir los indicadores que permitan hacer Baterias de
seguimiento a los puntos anteriores, indicadores.
establecer fichas técnicas que describan claramente el
indicador, descripcién, meta, féormula de calculo,
linea base, responsable de reporte, y establecer el
responsable del seguimiento y la periodicidad de
medicion.

Una de las principales fuentes de informacién para evaluar la percepcion de los grupos
de valor e identificar oportunidades de mejora, esta en el analisis de la informacién sobre
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que presentan los ciudadanos.
Este analisis debe permitir identificar tematicas recurrentes sobre las cuales los
ciudadanos solicitan informacion o exigen cuentas, lo cual es un insumo para la
divulgacién proactiva de la informacion o para el disefio de ejercicios de rendicion de
cuentas y focalizar la promocion de los espacios y mecanismos para la participacion
ciudadana en la gestién publica.
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Aspecto Acciones

Productos esperados

Medicion de la evaluar la percepcion de los grupos de valor
experiencia de e

servicio y de la identificar oportunidades de mejora, esta en
percepcion de los | el analisis de la informacién sobre
ciudadanos peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que presentan los ciudadanos

Procedimiento
medicion de servicio
al cliente.

Identificar tramites o gestiones con mayor
demanda y a partir de alli priorizar su
simplificacion, divulgaciéon de informacién o
asignacion de recursos fisicos, tecnoldgicos
o]

administrativos para su gestion oportuna

Politica de
racionalizacion de
tramites.

Encuestas efectuadas a los ciudadanos que

han interactuado con la entidad a traves de
cualquier canal, en las cuales puede
evaluarse integralmente el servicio prestado,
la calidad de la atencién, la cualificacién y
disposicion del
servidor publico, la calidad, oportunidad y
pertinencia de la informacion recibida, el
tiempo real de espera y obtencion, el
cumplimiento de protocolos de atencidn, la
experiencia del ciudadano y el nivel de
satisfaccién, entre otros. (Minimo dos veces
al afo)

Procedimiento
medicion de servicio
al cliente.

efectuar mediciones continuas y periddicas
(minimo dos veces al afo) desde
el punto de vista del ciudadano, que
permitan poner a prueba los procedimientos,
protocolos, canales de atencion y demas
elementos del sistema de servicio al
ciudadano en la entidad.

Procedimiento
medicion de servicio
al cliente.

establecer un cronograma de evaluacion de
los resultados y avances de su Plan de
Accion anual en los aspectos relacionados
con el Servicio al Ciudadano

El desarrollo de la dimensién de Control Interno se enmarca en la implementacion de las
lineas de defensa y los componentes de control y su implementacion debera seguir lo
establecido en el Manual Operativo de MIPG.
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Dimensio
n

Acciones

Productos esperados

Control
Interno

implementacién de las lineas de defensa y los componentes
de control

Modelo tres
Lineas de
defensa

involucrar a los responsables de los procesos relacionados
con entrega de bienes y servicios a los ciudadanos en la
identificacion, evaluacién, mitigaciéon y administracion de los
riesgos que afecten el cumplimiento de los objetivos
misionales v el
relacionamiento con el ciudadano

Mapa de
riesgos.

difundir la politica de gestion de riesgos entre los
responsables de liderar y gestionar procesos de
relacionamiento con el ciudadano de forma que cada uno
conozca a qué linea de defensa corresponde y cuél es su rol.

Politica de
gestion de
riesgos

revisar lo establecido en el Protocolo para Ila
identificacién de riesgos de corrupcién asociados a la
prestacion de tramites y servicios
(https://www.funcionpublica.gov.co/eva/es/protocolo_corrupci
on)

, de modo que pueda ser usado como insumo para la
simplificacién de tramites y mejora del servicio al ciudadano.

Plan
Anticorrupcién y
Atencion al
Ciudadano de
atencién al
Ciudadano
PAAC.

revisar los riesgos y establecer acciones en la planeacion
institucional que permitan reducirlos o eliminarlos.

Plan de accién
de riesgos

NORMATIVIDAD APLICABLE AL PROCESO

1. Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”. Departamento Nacional de Planeacion.

2.Ley 1474 de 2011. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica.” Congreso de la Republica.

3. CONPES 3785 de 2013. Consejo Nacional de Politica Econ6mica y Social.
Departamento de Planeacion Nacional.

4. Decreto 1082 de 2015 “Por medio del cual se expide el decreto unico reglamentario del
sector administrativo de planeacion nacional”. Departamento de Planeacion Nacional.

5. Decreto 124 de 2016. “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano".
Presidente de la Republica.

6. Decreto 1499 de 2017. “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el
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Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”. Presidencia
de la Republica.

7. Manual Operativo Sistema de Gestion - Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -
MIPG Version 4.

8. Constitucion Politica de Colombia, Articulo 2: los fines esenciales del Estado, entre los
gue estan servir a la comunidad, facilitar la participacion de todos en las decisiones que
los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y cultural de la Nacion

9. Ley 850 del 18 noviembre de 2003 “por medio de la cual se reglamentan las veedurias
ciudadanas”; entendidas estas como un mecanismo representativo y democratico de
control social a la gestion

10. Decreto 01 del 2 de enero de 1984 Cddigo Contencioso Administrativo; del cual se
extraen las formalidades y términos para atender las solicitudes y peticiones presentadas
por los ciudadanos ante cualquier entidad del Decreto No 2232 del 18 de diciembre de
1995 “por medio del cual se dan funciones de las dependencias de Quejas y Reclamos y
se crean los Centros de Informacion de los Ciudadanos”; reglamentando la Ley 190 de
1995 en cuanto a las funciones generales de las Oficinas de Quejas y Reclamos de las
entidades de la Administracion Publica, las cuales se toman como referencia para la
asignacion de funciones a las Oficinas de Atencion al Ciudadano en la Administracién de
la Alcaldia.

11. Decreto 2623 del 13 de julio de 2009 “por el cual se crea el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano”, el cual es liderado por el Departamento Nacional de Planeacion,
constituido como la instancia coordinadora para la Administracion Publica del orden
nacional, de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos Yy
actividades encaminados a fortalecer la administracion al servicio del ciudadano.

12. CONPES 3649 de 2010 "Politica Nacional de Servicio al Ciudadano" y el CONPES
3785 de 2013 "Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano”,
sefialan que desde el afio 2007 se inicio el disefio y puesta en marcha del Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano PNSC.

13. Decreto 1499 de 2018: por medio del cual se implementa el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion MIPG.

14. Norma NTC 6047 de 2013 a Norma Técnica de Accesibilidad al Medio Fisico para los
espacios de atencion presencial al ciudadano y generar acciones enfocadas hacia el
cumplimiento de los estandares internacionales de accesibilidad universal.
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Empresa Regional Aguas del Tequendama S.A. E.S.P.
Anapoima - La Mesa

OBJETIVOS

» Garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos
en todos los escenarios de relacionamiento con la entidad.

» Establecer un plan de atencidén de servicio al ciudadano acorde a los lineamientos
establecidos por el Departamento Nacional de Planeacion y lo establecido en el Programa
Nacional de Eficiencia al Servicio del Ciudadano (PNESC)

* Brindar, mejorar y optimizar el servicio al ciudadano y nuestros grupos de valor con el
fin de ofrecer un servicio de atencion eficaz a quien lo requiera.

INDICADORES

PROCES INDICADOR PRINCIPI FUENTE
(@] (0]
MEDIDO
Servicio al Servicio al Eficacia Resultados FURAG
ciudadano ciudadano
Servicio al | Nivel de | Eficacia Resultados del autodiagnéstico de “Servicio al

ciudadano | implementacio Ciudadano” del DAFP

n politica
Servicio al
Ciudadano
Servicio al indice de Efectividad ATENCIONES SOLUCIONADAS

ciudadano servicio ATENCIONES TOTALES _ 100%
Servicio al indice de Efectividad SOLICITUDES REALIZADAS AL 100%

: - 100
ciudadano | cumplimiento TOTAL DE SOLICITUDES OBTENIDAS -
Servicio al indice de Efectividad | TIEMPO EMPLEADO PARA SOLUCIONAR UNA SOLICITU]

ciudadano rendimiento TIEMPO TOTAL USADO
* 100%
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