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1. Introduccién

La Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Pitalito — EMPITALITO E.S.P., en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, reconoce el servicio al ciudadano como un componente estratégico
de su gestion institucional, orientado a garantizar una atencién oportuna, accesible, transparente y con trato
digno a los usuarios, grupos de valor y grupos de interés. Durante la vigencia 2025, la entidad ejecutara
acciones relacionadas con el fortalecimiento del servicio al ciudadano que fueron planificadas e implementadas
a través de instrumentos institucionales en coherencia con la Politica de Servicio al Ciudadano. En este
contexto, el presente Plan de Servicio al Ciudadano 2025 se elabora como un documento de consolidacién que
permite organizar, evidenciar y dar trazabilidad a las acciones efectivamente desarrolladas durante la vigencia.
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2. Objetivos

Consolidar, organizar y dar trazabilidad a las acciones ejecutadas por la Empresa de Servicios Publicos
Domiciliarios de Pitalito — EMPITALITO E.S.P. durante la vigencia 2025, orientadas al fortalecimiento del
servicio al ciudadano, en coherencia con los instrumentos institucionales de planeacion vigentes, garantizando
una atencion oportuna, accesible, transparente y con trato digno a los usuarios, grupos de valor y grupos de
interés.

2.1 Objetivos Especificos

o Evidenciar y documentar las acciones relacionadas con el servicio al ciudadano que son planificadas
para ejecutar durante la vigencia 2025 en el Plan de Accion Integrado, asegurando coherencia y
soporte documental de la gestion realizada.

e Fortalecer las competencias del talento humano de EMPITALITO E.S.P. en materia de atencion al
usuario, trato digno, comunicacién efectiva, ética e integridad, mediante la consolidacion de los
procesos de capacitacion desarrollados durante la vigencia.

e Consolidar la gestion integral de trdmites, servicios y PQRSD, evidenciando las acciones orientadas a
mejorar la oportunidad en las respuestas, la accesibilidad a los canales de atencién y la satisfaccion
de los usuarios.

o Articular las acciones ejecutadas en materia de servicio al ciudadano con las lineas estratégicas
definidas en la Politica de Servicio al Ciudadano, garantizando su alineacion con el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion — MIPG.

e Contribuir a la mejora continua del servicio al ciudadano, mediante la sistematizacion de resultados, el
seguimiento a indicadores y la generacion de insumos para los procesos de evaluacion institucional,
control interno y reporte MIPG.
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3. Marco Normativo

El Plan de Servicio al Ciudadano de la Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Pitalito - EMPITALITO
E.S.P. se fundamenta en el marco constitucional y legal que regula el ejercicio de la funcién administrativa, la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios y la relacién entre las entidades publicas y la ciudadania, en
especial en lo relacionado con la atencion, participacidn, transparencia y acceso a la informacién.

Entre las principales disposiciones normativas que orientan el presente plan se destacan:

Constitucién Politica de Colombia de 1991, en especial los articulos 2, 23, 209 y 270, que consagran
los fines esenciales del Estado, el derecho fundamental de peticidn, los principios de la funcién
administrativa y la participacion ciudadana en el control de la gestion publica.

Ley 142 de 1994, por la cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios, que define
los derechos y deberes de los usuarios y la obligacién de los prestadores de garantizar una atencién
adecuada, oportuna y eficiente.

Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion, estableciendo
los términos y condiciones para la atencion y respuesta a las solicitudes presentadas por los
ciudadanos.

Ley 1712 de 2014, Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional,
que obliga a las entidades publicas a garantizar el acceso a la informacion, la publicidad de sus
actuaciones y la atencion adecuada de las solicitudes ciudadanas.

Ley 1757 de 2015, que promueve y regula la participacidn ciudadana en la gestion publica y fortalece
los mecanismos de control social.

Decreto 1499 de 2017, mediante el cual se adopta el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —
MIPG, estableciendo la Politica de Servicio al Ciudadano como una de las politicas de gestién y
desempefio institucional.

Decreto 612 de 2018, que fija directrices para la integracion de los planes institucionales, dentro de los
cuales se articulan las acciones relacionadas con el servicio al ciudadano.

Ley 2195 de 2022, por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia, prevencion
y lucha contra la corrupcion, fortaleciendo los mecanismos de atencion, participacion y control
ciudadano en las entidades publicas.

Lineamientos y orientaciones del Departamento Administrativo de la Funcién Publica — DAFP, en
materia de Politica de Servicio al Ciudadano y MIPG.
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4. Marco Institucional

La Empresa cuenta con una Politica de Servicio al Ciudadano, adoptada mediante acto administrativo, la cual
establece los principios, objetivos y lineas de accion orientadas a garantizar una atencién oportuna, accesible,
incluyente, transparente y con trato digno a los usuarios, grupos de valor y grupos de interés. Esta politica
constituye el marco estratégico que orienta todas las actuaciones institucionales relacionadas con la atencién
al ciudadano.

5. Componentes del Plan

El Plan de Servicio al Ciudadano 2025 de la Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Pitalito —
EMPITALITO E.S.P. se estructura a partir de las lineas estratégicas definidas en la Politica de Servicio al
Ciudadano, las cuales orientan la planeacion, ejecucion y consolidacién de las acciones desarrolladas durante
la vigencia, en coherencia con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestidon — MIPG.

Estas lineas estratégicas permiten organizar las acciones ejecutadas, garantizar su articulacién institucional y
facilitar el seguimiento y evaluacion de la gestion en materia de servicio al ciudadano

5.1 Fortalecimiento institucional y desarrollo del talento humano

Esta linea estratégica esta orientada al fortalecimiento de las capacidades institucionales y al desarrollo de las
competencias del talento humano como eje fundamental para la prestacién de un servicio al ciudadano de
calidad. Reconoce que el desempefio de los servidores y colaboradores incide directamente en la percepcion,
satisfaccion y confianza de los usuarios frente a la entidad.

Para la vigencia 2025, EMPITALITO E.S.P. ejecutard acciones de formacion y capacitaciones dirigidas a
mejorar las habilidades del personal en atencion al ciudadano, trato digno, comunicacién efectiva, ética e
integridad, contribuyendo a la consolidacion de una cultura organizacional basada en el respeto, la empatia, la
responsabilidad y la orientacidn al usuario.

ACTIVIDAD DE META FECHA
CAPACITACION PROGRAMADA

N L Fortalecer las competencias del personal en
Capacitacion en atencion al

) . atencién al usuario, promoviendo un servicio Primer trimestre de
usuario y cultura de servicio al . . L
; oportuno, respetuoso y orientado a la satisfaccion | 2025
ciudadano .
ciudadana

Elabor6: Luis Carlos Bermeo Molina Revis6: Mdnica Alexandra Lagos Serrato
Cargo: Contratista Cargo: Profesional Planeamiento y Control
Firma: Firma:

Aprobado Mediante Resolucion Administrativa N° 0174 de 2025




ep

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE PITALITO E.S.P.

CODIGO MI.COM.DA.11

APROBADO: 07/05/2025

Empitalito

PLAN DE SERVICIO AL CIUDADANO

VERSION: 5

PAGINA: 7 DE 12

Capacitacion en lenguaje claro
y comunicacion efectiva

Mejorar la comunicacion verbal y escrita con los
ciudadanos, garantizando mensajes claros,
comprensibles e incluyentes

Segundo trimestre de
2025

Capacitacion en ética,
integridad y valores del servicio
publico

Sensibilizar al talento humano sobre la
importancia de la ética, la integridad y el
comportamiento transparente en la atencion al
ciudadano

Primer semestre de
2025

Capacitacion en trato digno y
relaciones interpersonales

Fortalecer habilidades blandas para una atencion
humanizada, respetuosa y empatica hacia los
usuarios

Segundo trimestre de
2025

Socializacién del Cadigo de
Integridad y principios
institucionales

Promover la apropiacion de los valores
institucionales y su aplicacion en la atencién al
ciudadano

Primer y Segundo
Semestre de 2025

5.2 Gestidn integral de tramites, servicios y PQRSD

Esta linea estratégica busca consolidar una gestion eficiente, oportuna y transparente de los tramites, servicios
y del sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD, como mecanismos
esenciales de interaccion con los ciudadanos y de mejora continua de la gestidn institucional.

En el marco de esta linea, durante la vigencia 2025 se desarrollaron acciones orientadas a fortalecer la atencion
de solicitudes ciudadanas, mejorar los tiempos de respuesta, garantizar la trazabilidad de los requerimientos y
promover el uso adecuado de los canales establecidos, contribuyendo al ejercicio efectivo del derecho de

peticion y al control social.

ACTIVIDAD

META

FECHA
PROGRAMADA

Fortalecimiento de la gestion
de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD)

Garantizar la atencién oportuna, trazable y
conforme a la normatividad vigente de las
solicitudes ciudadanas

Durante la vigencia
2025

Seguimiento a los tiempos de
respuesta de las PQRSD

Verificar el cumplimiento de los términos legales y
mejorar la oportunidad en las respuestas a los
ciudadanos

Durante la vigencia
2025

Mejora en la atencion de
tramites y servicios asociados
al area comercial

Optimizar la atencién a los usuarios en los
tramites relacionados con la prestacién de los
servicios publicos domiciliarios

Durante la vigencia
2025

Implementacién y
fortalecimiento de acciones de
racionalizacién de tramites

Simplificar y facilitar el acceso de los ciudadanos a
los tramites y servicios de la entidad

Durante la vigencia
2025
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Registro, control y analisis de | Utilizar la informacién de las solicitudes
la informacion derivada de la | ciudadanas como insumo para la mejora continua
gestion PQRSD del servicio

Durante la vigencia
2025

5.3 Fortalecimiento de los canales de atencién y accesibilidad

Esta linea estratégica se orienta a garantizar que los ciudadanos cuenten con canales de atencion claros,
accesibles y funcionales, que faciliten la interaccion con EMPITALITO E.S.P. y el acceso a los servicios publicos
domiciliarios, trdmites e informacién.

Durante la vigencia 2025, la entidad desarrollé acciones relacionadas con la divulgacion, fortalecimiento y uso
de los canales de atencién presenciales y no presenciales, asi como con la eliminacion de barreras que
dificultan el acceso de los usuarios, priorizando criterios de oportunidad, claridad y accesibilidad.

FECHA

ACTIVIDAD META PROGRAMADA

Actualizacion de la pagina web | Garantizar que los ciudadanos cuenten con
institucional de EMPITALITO | informacion clara, actualizada y accesible sobre la
ES.P. entidad, sus servicios y la atencién al ciudadano

Durante la vigencia
2025

Publicacién y actualizacion de

) . . Facilitar el acceso de los usuarios a la informacion
la informacion relacionada con

sobre canales de atencién, tramites, PQRSD y Durante la vigencia

atencion y servicio al . o 2025
) L . horarios de atencién
ciudadano en la pagina web
Fortalecimiento de los canales | Ampliar y mejorar los mecanismos no presenciales . .
. . g . X Durante la vigencia
virtuales de atencién al de atencidn, promoviendo el uso de medios 2025
ciudadano digitales
Divulgacion de los canales Garantizar que los usuarios conozcan los canales . .
VU9 g . 12ar g y . Durante la vigencia
oficiales de atencio6n al disponibles para la atencidn de tramites y 2025
ciudadano solicitudes

Reducir barreras de acceso a la informacion para

! : o ) Durante la vigencia
los ciudadanos, promoviendo criterios de claridad, g

Mejora de la accesibilidad a la

informacién institucional usabilidad y oportunidad 2025
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5.4 Promocién del lenguaje claro y la comunicacién efectiva

Esta linea estratégica busca promover una comunicacion institucional clara, comprensible e incluyente, que
facilite la comprensién de la informacion por parte de los ciudadanos y fortalezca la relacién de confianza entre
la entidad y sus usuarios.

En desarrollo de esta linea, EMPITALITO E.S.P. ejecutara acciones orientadas a fortalecer el uso del lenguaje
claro en la atencion al ciudadano, en la comunicacion verbal y escrita, y en la difusion de informacion
institucional, contribuyendo a mejorar la experiencia del usuario y a reducir barreras comunicativas.

FECHA

ACTIVIDAD META PROGRAMADA

Capacitacion en lenguaje claro | Fortalecer las competencias del personal en el uso .
S . . . S Segundo trimestre de
y comunicacion efectiva para la | de un lenguaje comprensible, sencillo e incluyente 2025

atencion al ciudadano en la interaccion con los ciudadanos
Aplicacién de criterios de Mejorar la comprension de la informacion . .
. - " . . Durante la vigencia
lenguaje claro en la atencién | suministrada a los usuarios en los diferentes 2025
presencial y no presencial canales de atencion
Revision y mejora de la Garantizar que la informacion relacionada con . .
. o . . .. i . Durante la vigencia
informacién publicada en la tramites, servicios y atencién al ciudadano sea 2025
pagina web institucional clara'y de facil comprensién
Fortalecimiento de la Promover mensajes claros, oportunos y . .
A " L . Durante la vigencia
comunicacion institucional coherentes que faciliten la relacion entre la entidad 2025
hacia los usuarios y los ciudadanos
Sensibilizacién del personal
sobre la importancia de la Fomentar practicas de comunicacion asertiva que | Durante la vigencia
comunicacion efectiva en el contribuyan a una mejor experiencia del usuario | 2025

servicio al ciudadano

5.5 Participacién ciudadanay control social

Esta linea estratégica esta orientada a fortalecer los espacios y mecanismos de participacion ciudadana,
veeduria y control social, como herramientas para mejorar la gestién institucional, fomentar la transparencia y
promover la corresponsabilidad entre la entidad y la comunidad.

En el marco de esta linea, EMPITALITO E.S.P. ejecutd acciones relacionadas con la participacién de los
ciudadanos en procesos de seguimiento, retroalimentacion y evaluaciéon del servicio, asi como con la
divulgacion de informacién que permite el ejercicio del control social y la rendicion de cuentas.

Elabor6: Luis Carlos Bermeo Molina Revis6: Mdnica Alexandra Lagos Serrato
Cargo: Contratista Cargo: Profesional Planeamiento y Control
Firma: Firma:

Aprobado Mediante Resolucion Administrativa N° 0174 de 2025




EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS DE PITALITO E.S.P.

CODIGO MI.COM.DA.11

APROBADO: 07/05/2025

ep

VERSION: 5

rendicién de cuentas

continua del servicio

itali PLAN DE SERVICIO AL CIUDADAN -
Empitalito SERVICIO AL CIU 0 SAGINA 10 DE 12
FECHA
ACTIVIDAD META PROGRAMADA
Planeacion y desarrollo de la | Informar a la ciudadania sobre los resultados de la
audiencia publica de rendicion | gestion institucional y propiciar espacios de Diciembre de 2025
de cuentas didlogo y retroalimentacion
Sistematizacion de los aportes | Incorporar las observaciones y recomendaciones
ciudadanos derivados de la de la ciudadania como insumo para la mejora Diciembre de 2025

Divulgacién de informacién
institucional para el ejercicio de
la participacion ciudadana

Facilitar el acceso de los ciudadanos a
informacién relevante que permita el seguimiento
y control social de la gestion

Durante la vigencia
2025

Fortalecimiento de espacios de
interaccidn con los usuarios y
grupos de interés

Promover la participacion activa de la ciudadania
en la mejora del servicio y la gestién institucional

Durante la vigencia
2025

Atencion y acompafiamiento a
ejercicios de control social y
veeduria ciudadana

Garantizar condiciones para el ejercicio del control
social conforme a la normatividad vigente

Durante la vigencia
2025
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6. Seguimiento y evaluacion del plan de servicio al ciudadano

El seguimiento y la evaluacion del Plan de Servicio al Ciudadano 2025 de EMPITALITO E.S.P. se realizara de
manera trimestral, en el marco del Plan de Accidn Institucional Integrado, instrumento que articula y consolida
los planes institucionales de la entidad, de conformidad con lo establecido en el Decreto 612 de 2018 y en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG. Las acciones relacionadas con el servicio al ciudadano se
encuentran incorporadas en dicho plan y cuentan con metas, indicadores y responsables, lo que permite medir
su avance, verificar su cumplimiento y evaluar sus resultados de forma periodica. Este seguimiento constituye
el principal insumo para la toma de decisiones, la mejora continua del servicio, los procesos de control interno
y los ejercicios de evaluacion institucional y reporte MIPG.

7. Socializacion del plan de servicio al ciudadano

La socializacién del Plan de Servicio al Ciudadano 2025 de EMPITALITO E.S.P. se realizara a través de los
canales institucionales de comunicacion con los que cuenta la empresa, con el propdsito de garantizar su
conocimiento, apropiacién y aplicacidén por parte de los servidores, colaboradores y ciudadanos. De manera
prioritaria, el plan sera divulgado mediante el canal electronico institucional, a través de la pagina web y los
medios digitales oficiales, asi como en el punto de atencidn directa al ciudadano, donde se brinda orientacion
presencial a los usuarios. Estas acciones de socializacion permitiran fortalecer la transparencia, facilitar el
acceso ala informacidn y promover una cultura organizacional orientada al servicio al ciudadano y al trato digno.
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8. Control de cambios.
VERSION N°. FECHA DE APROBACION. DESCRIPCION DEL CAMBIO.
1 31/06/2020 Se crea el plan para la vigencia 2020
2 28/01/2022 Se actualiza el plan para la vigencia 2022
3 26/01/2023 Se actualiza el plan para la vigencia 2023
4 17/01/2024 Se actualiza el plan para la vigencia 2024
5 28/01/2025 Se actualiza el plan para la vigencia 2025

ORIGINAL FIRMADO

CAROLINA CALDERON VALDERRAMA
Gerente
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