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1. Introduccion

La Empresa de Servicios Plblicos Domiciliarios de Piialito ~ EMPITALITO E.S.P., en cumplimiento de su
ohjeto social y de los principios de la funcidn administrativa consagrados en la Constitucion Politica y
desarrollados en la Ley 142 de 1994, orienta su gestion a la prestacion eficiente, continua y de calidad de los
servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, garantizando una atencion oportuna y adecuada a los usuarios
del municipio de Pitalito.

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), liderado por el Departamenio
Administrativo de la Funcion Piblica, el fortalecimiento del relacionamiento con el ciudadano constituye un
eje transversal de la gestion publica, particularmente a través de la Politica de Servicio al Ciudadano, la
Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion Publica y la Politica de Transparencia, Acceso a la
Informacion Puablica y Lucha contra la Corrupcién. Estas orientaciones promueven una administracion
centrada en el usuario, basada en la transparencia, la mejora continua y la generacion de valor piblico.

En este coniexto, el presente informe tiene como finalidad documentar y evidenciar las buenas practicas
implementadas por EMPITALITO E.S.P. durante la vigencia 2025 en materia de relacionamiento con el
ciudadano, presentando los resultados alcanzados, los impactos institucionales generados y los mecanismos
de seguimiento adoptados. El documento consolida informacion verificable que permite demostrar la
articulacion de estas précticas con el MIPG y su contribucion al fortalecimiento de la confianza ciudadana y
la calidad en |a prestacion del servicio.

2. Objetivo

Documentar, sistemafizar y evidenciar las buenas practicas implementadas por EMPITALITO ES.P, en
materia de relacionamiento con el cludadano durante la vigencia 2025, demostrando su articutacion con el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG} y su confribucion a la mejora en la prestacion del servicio,
la generacion de valor pablico y el fortalecimiento de la confianza institucional.

2.1 Objetivos Especificos

» Describir las practicas desarrolladas por la empresa para fortalecer la atencion, |a transparencia y la
interaccion con ei ciudadano.

o Consolidar y presentar las evidencias documentales, técnicas y estadisticas que soportan la
implementacién efectiva de dichas practicas.
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. Anallzar los resultados obiemdos a partir de |nd|cadores de gestion, niveles de satisfaccion y otros
meganismos de medicion institucional.

o Evaluar el impacto de las practicas implementadas en Ia experiencia del usuario y en la mejora
continua det servicio.

e |dentificar oportunidades de fortalecimiento que permitan optimizar el relacionamiento con el
ciudadano en proximas vigencias, bajo el enfoque del ciclo PHVA del MIPG.

3. Alcance

El presente informe comprende la documentacion y andlisis de las buenas practicas implementadas por
EMPITALITO E.S.P. durante la vigencia 2025 en materia de relacionamiento con el ciudadano, en €l marco
de la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo en el municipio de
Pitalito, Su alcance se concentra en la descripeion de las acciones desarroliadas para fortalecer la atencion
al usyario, la transparencia, la participacion y la mejora en la experiencia def servicio, asi como en la
consolidacion de evidencias verificables que permitan demostrar su implementacion y resuitados.

Elinforme incorpara el analisis de indicadores, repories insfitucionales, registros de gestién y demas soportes
técnicos que respaldan las practicas ejecutadas, evaluando su impacto en la calidad del servicio y en la
generacion de valor pablico. No incluye procesos de caracterizacion de grupos de valor ni diagnosticos
esirategicos amplios, los cuales corresponden a instrumentos independientes dentro de la gestién
institucional.

En consecuencia, el documento se orienta exclusivamente a evidenciar resultados y mecanismos de mejora
asociados al relacionamiento con ¢l ciudadano, en coherencia con el Modelo Integrado de Planeamén y
Gestion (MIPG) y los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcién Piblica

4. Marco Normatlvo

El presente informe se fundamenta en el marco consfitucional, legal y técnico que regula la gestion plblica
y la prestacion de los servicios pablicos domiciliarios en Colombia, asi como en los lineamientos orientados
al fortalecimiento del relacionamiento con el ciudadano y la generacion de valor plblico.

» Constitucion Politica de Colombia de 1991, articulos 2 y 209

e Ley 142 de 1894, por medio de la cual se establece el régimen de los servicios publlcos domiciliarios
y se dictan oftras disposiciones.

e Ley 483 de 1998, por medio de la cual se dictan normas sobwe [a organizacion y funcionamiento de
las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el
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gjercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucidn
Politica y se dictan otras disposiciones

o Ley 1757 de 2015, por medio de la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion
del derecho a la participacion democréatica

e Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacion Publica Nacional y se dictan ofras disposiciones

e Ley 2195 de 2022, por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia, prevencidn
y lucha conira la corrupcion y se dictan ofras disposiciones )

e Decreto 1499 de 2017, por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcidn Piblica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion esiablecido
en el articulo 133 de [a Ley 1753 de 2015

+ Politica de Servicio al Ciudadano, EMPITALITO ESP.

e Politica de Participacion Ciudadana en fa Gestion Piblica, EMPITALITO ESP

s Politica de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Lucha confra la Corrupcion,
EMPITALITO ESP

5. ldentificacion, Documentacion y Analisis de Buenas Practicas

El presente punto se consolida las buenas practicas implementadas por EMPITALITO E.S.P. en materia de
relacionamiento con el ciudadano durante fa vigencia 2025, integrando los criterios de identificacion, la
descripcién estructurada de cada practica y el anélisis de los resultados obtenidos, en coherencia con el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

5.1 Criterios de Identificacion

Las buenas practicas incluidas en este informe fueron seleccionadas con base en los siguienies criterios
técnicos:

» Alineacion normativa y estratégica: Que la practica estuviera articulada con el MIPG, particularmente
con la Politica de Servicio al Ciudadano, la Politica de Participacidn Ciudadana en [a Gestién Pablica
0 la Politica de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Lucha contra la Corrupcién,
lideradas por ¢l Departamento Administrativo de [a Funcién Publica.

» Evidencia verificable: Que contara con soportes documentales tales como actas, registros
estadisticos, indicadores, capturas de! sitio web institucional, reportes de atencién, encuestas de
satisfaccion o informes internos.

¢ |mpacto en la experiencia del usuario: Que generara mejoras medibles en tiempos de atencidn,
accesibilidad, calidad de ia informacién, percepcion del servicio o reduccidn de reclamaciones.
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+ Enfoque de mejora continua (PHVA}: Que evidenciara seguimiento, evaluacidn de resultados y
ajustes posteriores para su fortalecimiento,

Con base en estos criterios, se identificaron las practicas qgue se describen a continuacion.

52 Descripcion de las Practicas Implementadas
9.2.1 Implementacion del Sistema de Turnero para Atencién Presencial

» Situacion inicial: Se evidenciaba la necesidad de organizar el flujo de atencidn al usuario para
garantizar mayor equidad, trazabilidad y reduccion de tiempos de espera.

+ Accion implementada: Puesta en funcionamiento de un sistema de turnero en la oficina de atencion
al usuario, permitiendo asignacion ordenada de turnos, registro de tiempos y control estadistico del
Servicio.

et
Fuente: Propia EMPITALITO E.SP.
* Articulacion MIPG: Politica de Servicio al Ciudadano, de la Dimensién Gestidn con Valores para
Resultados, la cual se encuentra la cual se encuentra publicada en el porial institucional, con registro
de actualizacion del sitio web y evidencia con capturas y URL institucional

e Valor agregado: Mayor organizacion, transparencia en la atencidon y medicion objetiva del
desempefic del servicio.

5.2.2 Micrositio Web Accesible con Contenidos en Lenguaje de Sefias

» Situacion inicial: Necesidad de fortalecer la accesibilidad de la informacion institucional para
poblacion con discapacidad auditiva.

“Los susciitos hemos revisado el documente ¥ lo encontramos ajustatlo a las disposiciones técnicas o legales, en ¢l marco de nuestras competencias, por tanto,

bajo hugsira responsabilidad ifpresentamos para firma” AR
Elaboré: Luis Carlos Beqpeq blolina Reviso: Monica Alexandra Lagos Serratof . Yff
Gargo: Contratista M\S}Q\ ' 1 Cargo: Profesional Planeamiento y Controt—"/§ /
Firma: B Firma: '

% Carera 2# 20° - 118 B/ Sucre Norle WhatsApp: 3212500475 :(
8 +57 {408] 3960012 @ sentocio@empHaliio.gov.cd
o N

[N T T TS




EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS CODIGO: ES.CALFO.09
p DOMICILIARIOS DE PITALITO EMPITALITO E.S.P. TAPROBADO: 220172025

COMUNICADO OFICIAL VERSION: 5
PAGINA: 7 de 13

Empitalito

¢ Accion implementada: Incorporacion en la pégina web institucional de videos informativos en
lenguaje de sefias, facilitando el acceso a informacién sobre tramites, servicios y atencion al usuario.
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Fuente: hitps:fempitalito.gov.col

» Ariculacion MIPG: ejecucion de la Politica de Transparencia y Servicie al Ciudadano, la cual se
encuentra publicada en el portal institucional, con registro de actualizacion del sitio web y evidencia
con capturas y URL institucional.

o Valor agregado: Fortalecimiento del enfoque diferencial e inclusion social.

5.2.3 Médulo de Atencién con Personal Capacitado
» Situacion inicial: Necesidad de mejorar la calidad en la interaccion directa con el ciudadano.

s Accion implementada: Disposicién de mddulo de atencion con tres funcionarios capacitados en
normatividad del servicio, manejo de PQRS y trato al usuario.

Fuente: Propia EMPITALITO E.S.P,
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+ Articulacion MIPG: ejecucion de la Politica de Servicio al Ciudadano, la cual se encuentra publicada
en el portal institucional, con registro de actualizacion del sitio web y evidencia con capiuras y URL
institucional.

» Evidencias: Registros de capacitacion, Procedimiento de atencion y Estadisticas de PQRS
atendidas.

» \Valor agregado: Mejora en la calidad de respuesta y disminucidn de reprocesos.

- P [P o i e s

524 EjeI’CICIO de Rendicion de Cuentas Part|c1patwa

.l

» Situacion inicial: Fortalecer la transparencia y el dialogo directo con la comunidad.
s Accion implementada: Realizacion de jornada de rendicion de cuentas con convocatoria pablica y
participacién ciudadana.
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Fuente: https:/femnitalito.qov.gomarticioairendicion-de-cuentas!

o Articulacibn MIPG: Ejecucion de la Politica de Participacion Ciudadana, la cual se encuentra
publicada en el portal institucional, con regisiro de actualizacion del sitio web y evidencia con
capturas y URL institucional

= FEvidencias: Actas y listado de a3|sten0|a Preseniacion publica y Publicacion en pagina web.

» Valor agregado: Fortalecimiento de la confianza institucional y control social.

5.3 Resultados e Impacto
El analisis consolidado de Ias_ practicas implementadas permite evidenciar los siguientes resultados:

» Mejora en la organizacion y tiempos de atencion presencial,

“Los suscritos hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las disposiciones técnicas o legales, en el marco de nuestrag,competencias, por tanto,
bajo nuestra responsahilidarilo presentamos para fimna”

i Paslh}
Elaboré: Luis CarlosArikeo Molina ' Reviso: Ménica Alexandra Lagos Serato { {
Cargo: Contrafista Cargo: Profesional Planearmiento y Contral” /i /
Firma: Firma: i

8. Carrera 2# 20° - 113 B/ Suere Neorle WhatsApp: 3212500475”
e +57 {408) 8340012 &8 contacte@empilalito.gov.co
TR

e




EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS | CODIGO: ES.CAL.FO.09
DOMICILIARIOS DE PITALITO EMPITALITO E.S.P. | APROBADO: 22/01/2095

COMUNICADO OFICIAL VERSION: 5
PAGINA: 9de 13

Empi’rli’ro

» Mayor accesibilidad a la informacion institucional.
« Incremento en la calidad de respuesta a PQRS.
« Fortalecimiento de la transparencia y participacion ciudadana.

En términos de impacto institucional, las acciones desarrolladas permiten fortalecer y adoptar ajustes para
futuras vigencias, que contribuyen a la generacién de valor plblico, el fortalecimiento de fa confianza
ciudadana, la mejora en la percepcion del servicio y el cumplimiento de lineamientos del MIPG.

6.  Seguimiento y Mejora Continua
El seguimiento y fa mejora continua de las buenas practicas de relacionamienio con el ciudadano
implémentadas por EMPITALITO E.S.P. se desarrollan bajo el enfoque del ciclo PHVA (Planear — Hacer —
Verificar — Actuar), en coherencia con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y los lineamientos
del Departamento Administrativo de la Funcién Piblica.

6.1 Mecanismos de Seguimiento

Las practicas descritas en el presente informe son objeto de revisién periddica mediante, evidenciar el
cumplimiento de objetivos, la efectividad de las acciones implementadas y su impacto en la experiencia del
usuano.
« Seguimiento al Plan de Accion Institucional, donde se incorporan metas e indicadores relacionados
con la atencién al ciudadanao y la participacion.
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Fuente: hitps:/fempitalito.gov.cofmormatividad/politicas-lineamienios-y-manuales/olan-de-accion/
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Revision de indicadores de geStic’m, tales como tiempos de atencion, namero de PQRS atendidas
nivel de satisfaccién del usuario y cumplimiento de metas programadas.
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Analisis periodico de PQRS, identificando causas recurrentes, oporiunidades de mejora y acciones
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Fuente: https Hempltahto Qov.cofinforme-de-pars/

Sesiones del Comité Institucional de Gestién y Desempefio, en las cuales se evalla el avance de
las politicas asociadas al Servicio al Ciudadano y Transparencia.

| documento y ko encontramos ajustade a las disposiciones técnicas o legales, en el marco de nuestras competencias, por tanto,
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Publicacion y actualizacion de informacién institucional, garantizando trazabilidad y transparencia.
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6.2 Acciones de Mejora

Como resultado del analisis de indicadores y retroalimentacidn ciudadana, 1a empresa implementa acciones
orientadas que seran integradas al Plan“de Accién de la siguiente vigencia y se someten a evaluacion
periodica, asegurando su implementacion efectiva.

o Opltimizar iempos de respuesta en tramites y PQRS. i
e Fortalecer procesos de capacitacion del personal de atencion.
» Mejorar ﬁanales digitales y accesibilidad de la informacién.

“Los suscritos hemos revigado | documento v fo encontramos ajustado a las disposiciones téenicas o legales, en el marco de nuestras compedencias, por tanto,
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» Ajustar procedimientos internos para reducir reprocesos.
. Incorporar herramientas tecnologlcas que faclllten el segmmlento y la trazabilidad.

6.3 Enfoque de Control y Sostenibilidad

El seguimiento sistematico de las buenas practicas permite garantizar su sostenibilidad en el tiempo, evitando
que se conviertan en acciones aisladas. La articulacion con €l sistema de control interno y con los
instrumentos de planeacion institucional consolida un medelo de relacionamiento con el ciudadano basado
en la eficiencia, |a transparencia y la generacién sostenida de valor piblico.

s Coherencia con los objetivos estratégicos.
s Medicién permanente de resultados.

» [dentificacion temprana de riesgos.

o Ajustes oportunos basados en evidencia.

7. Conclusiones

El analisis desarrollado en el presente informe permite evidenciar que EMPITALITO E.S.P, ha implementado
practicas concretas orientadas a fortalecer el relacionamiento con el ciudadano, en coherencia con el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcién
Pablica.

Las acciones relacionadas con Ia organizacion del servicio mediante sistema de turnero, el fortalecimiento
del mddulo de atencién presencial, la implementacion de contenidos accesibles en el sitio web institucional
y el desarrollo de ejercicios de rendicidn de cuentas participativa, demuestran una gestion orientada a la
mejora en la experiencia del usuario, la transparencia y la generacion de valor piblico. Desde el punto de
vista institucional, se evidencia;

o Mayor frazabilidad en los B;ocesc;sﬂc'i‘é atencion.
e Mejora en la calidad de respuesta a PQRS.

s Avances en accesibilidad & inclusion.

+ Fortalecimienio del didlogo con la comunidad.

¢ Integracion de indicadores de seguimiento denfro del Plan de Accion.

Asimismo, el establecimiento de mecanismos de seguimiento y mejora continua garantiza que estas
practicas no constituyan acciones aistadas, sino componentes estructurales de la gestion instiiucional,
permitiendo su sostenibilidad y fortalecimiento en futuras vigencias; EMPITALITO E.S.P. consolida un

"Los suscritos hemos revisada'el documento y lo encontramos ajustado a las disposicionas 16cnicas o legales, en el marco de nuestras compsiencias, por tanto,
bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma"
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modelo de retacionamiento con el ciudadano basado en la eficiencia operaliva, la transparencia, la
participacion y la mejora continua, contribuyendo al fortalecimiento de la confianza ciudadana y al
cumplimiento de los estandares establecidos en el marco del MIPG.

3N 25D Q4A7S B contactoempitalito@@gmail.oom
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La Empresa <e Servicios Publicos Domicilisrics de Pitality EMPITALITC ESF, como entidad cornprometicia con |a prestacldn eflclente, transparente v
humanizada de los servicios pablicos domicilisrios en el municipic de Fitalito, reconoce que la atencion al cludadano &5 un compansnts esendial de la gestidn
inskitucional Esta politica se formula &n concordencia con e Modelo Integrado de Flaneacion y Gestlan (MIPG), como Uns estrategia trangversal para cansolidar
uti servicio piblico centrade en los usuarios, los grupes de interés v los grupos de valar, sus derechos y sus necesidades.

htips:/fempitalito.gov.co/politica-de-servicio-al-ciudadano/
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