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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), ha venido adelantando acciones orientadas a fortalecer la
comunicacion institucional bajo los principios de claridad, accesibilidad, fransparencia y enfoque diferencial,
conforme a lo dispuesto en la Circular Externa 100-010-2021 emitida por el Departamento Administrativo de
la Funcién Piblica.

Dicha Circular establece lineamientos para la implementacion del lenguaje claro, comprensible e incluyente
en las entidades pablicas, con el propdsito de garantizar que la informacion dirigida a los grupos de valor sea
facil de encontrar, entender y utilizar, contribuyendo asi al fortalecimiento de la confianza ciudadana, la
participacion y &l control social.

En este contexto, el presente informe tiene como finalidad describir y evidenciar las acciones implementadas
por EMPITALITO E.S.P. durante la vigencia 2025 evaluado, relacionadas con la adopcidn de practicas de
lenguaje claro en sus canales institucionales, documentos oficiales, procesos de atencion al ciudadano y
gsiraiegias de rendicion de cuentas, en concordancia con los lineamientos del MIPG, la politica de Servicio
al Ciudadane y el principio de transparencia administrativa

2. Objetivo

Describir y evidenciar las acciones adelantadas por la Empresa de Servicios Plblicos Domiciliarios de Pitalito
- EMPITALITO E.S.P., orientadas a la implementacién y cumplimiento de lo dispuesto en la Circular Externa
100-010-2021, en concordancia con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG} y la narmatividad
aplicable en materia de lenguaje claro, comunicacién institucional y servicio af ciudadano.

2.1 Objetivos Especificos

= |dentificar fas acciones institucionales implementadas en los diferentes canales de comunicacion,
documentos oficiales y procesos de atencion al ciudadano, refacionadas con el uso de Ienguajé
claro, comprensible e incluyente.

= Verificar la articulacién de dichas acciones con las politicas institucionales del MIPG, especiaimente
la Politica de Servicio al Ciudadano, Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

= Analizar el nivel de cumplimiento frente a los lineamientos establecidos en la Circular Externa 100-
(10-2021.

“Los suscritos hemos revisado e doculpento y ke encontramos ajustado a las disposiciones téchicas o legales, en el marco de nuestras competencias, por tanto,
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= Formular recomendaciones orientadas al fortalecimiento institucional en materia de lenguaje claro y
mejora continua de la comunicacion con los grupos de valor.

3. Alcance

El presente informe comprende la identificacidn, descripcion y anélisis de las acciones adelantadas por la
Empresa de Servicios Plblicos Domicifiarios de Pitalito ~ EMPITALITO E.S.P. en materia de implementacion
de lenguaje ciaro, comprensible e incluyente, en cumplimiento de lo dispuesto en la Circular Externa 100-
010-2021, El andlisis abarca el periodo correspondiente a la vigencia evaluada, e incluye [a revision de:

= El portal web institucional y sus micrositios (transparencia, framites, PQR, noticias y rendicion de
cuentas). ,_

= Documentos institucionales publicados (politicas, planes, informes y comunicados).

= Procedimientos asociados a la atencion al ciudadano.

= Acciones de capacitacion y fortalecimiento de competencias comunicativas del talento humano.

= Estrategias de divulgacion y rendicién de cuentas dirigidas a los grupos de valor, ,

Etinforme no contempta una auditorfa de cumplimiento normativo con efectos disciplinarios o sancionatorios,
sino un andlisis descriptivo y evaluativo orientado a la mejora continua institucional en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

4. Marco Normativo

El presente informe se fundamenta en el siguiente marco normativo y técnico que reguia la implementacién
del lenguaje claro, la transparencia y la comunicacién institucional en las entidades pblicas:

= Constitucion Politica de Colombia. Articulo 2; Fines esenciales del Estado, Articulo 23: Derecho
fundamental de peticion, Articulo 74: Derecho de acceso a los documentos plblicos. Estos articulos
establecen la obligacion de garantizar informacion comprensible y accesible a los ciudadanos.

» Ley 1712 de 2014, de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Pablica Nacional.
Dispone que la informacion publica debe publicarse de manera clara, estructurada y comprensible.

= Ley 1437 de 2011, Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Coniencioso Administrativo
(CPACA).
Establece principios de publicidad, transparencia, eficacia y buena fe en las actuaciones
administrativas. -

= Ley 1755 de 2015. Regula el derecho fundamental de peticion y obliga a respuesias claras, de fondo
y oportunas.

“Los suscritos hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las dispesiciones téenisas o legales, en el marce de nuestras competencias, por fanto,
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» Decreto 1499 de 2017. Adopta el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), el cual
incorpora la Politica de Servicio al Ciudadano y la Politica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Piliblica, promoviendo la comunicacion efectiva con los grupos de valor.

» Circular Externa 100-010-2021 del Depariamento Administrativo de la Funcion Publica
Establece lineamientos para la implementacién del lenguaje claro, comprensible e incluyente en fas
entidades publicas, como herramienta para mejorar la refacion Estado-Ciudadano y fortalecer la
confianza institucional.

» Lineamientos y guias metodelogicas del DAFP sobre lenguaje claro, servicio al ciudadano y medicion
del desempefio institucional {FURAG), en el marco del MIPG.

5. Metodologia

Para la elaboracion del presente informe se aplicé una meiodologia de caracter descriptivo—analitico,
orientada a identificar, verificar y documentar las acciones implementadas por la Empresa de Servicios
Pablicos Domiciliarios de Pitalito — EMPITALITO E.S.P. en materia de lenguaje claro, comprensibie e
incluyente, conforme a lo dispuesto en la Circular Externa 100-010-2021 y en el marco del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG).

51 Fuentes de Informacion.

Se wtilizaron como fuentes principales:

= Portal web institucional y micrositios asociados (fransparencia, iramites y servicios, PQR, noticias,
rendicion de cuenias).

= Documentos institucionales publicados (politicas, planes, informes de gestidn, manuales y
procedimientos).

= Actas y registros de capacitaciones relacionadas con afencién al ciudadano y comunicacion.

= Instrumentos de medicion de satisfaccion y retroalimentacion ciudadana.

= Normatividad vigente aplicable.

5.2 Técnicas de Recoleccion

» Revision documental.

= Andlisis de contenido de textos institucionales.

= Verificacion de estructura, redaccion y accesibilidad de la informacion publicada.

= Identificacién de buenas practicas alineadas con los criterios de lenguaje claro (claridad, sencillez,
organizacion logica, uso de términos comprensibles, enfoque diferencial).
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53 Critérios de Evaluacion.

Para efectos del analisis, se tomaron como referencia los siguientes criterios establecidos por el DAFP:

= [nformacion facil de encontrar.

= Uso de lenguaje sencillo y directo.

« Eliminacién de tecnicismos innecesarios.

«  Organizacion légica de contenidos.

= Inclusién de mecanismos de retroalimentacion.
= Accesibilidad para los grupos de valor.

5.4 Limitaciones.

El anélisis se basa en la informacion disponible publicamente y en los documentos suministrados al
momento de la revision. No se realizaron pruebas técnicas de usabilidad digital ni estudios externos de
percepcion ciudadana, salvo aquellos institucionalmente documentados

6. Desarrollo y Andlisis de las Acciones Implementadas

En este capitulo se describen y analizan las acciones adelantadas por EMPITALITO E.S.P. para dar
cumplimiento a la Circular Externa 100-010-2021, en articulacion con el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestidn (MIPG), particularmente con la Politica de Servicio al Ciudadano y la Politica de Transparencia y
Acceso a la Informacion Pablica.

6.1 Implementacion de Lenguaje Claro en el Portal Web Institucional

Descripcién de la accién: EMPITALITO E.S.P. ha estructurado su portal web institucional organizando la
informacion en secciones claramente identificables como:

Figura 1. Micrositio de Transparencia — EMPITALITO E.S.P.
URL: htips:/fempitalito.gov.coftransparencia-y-acceso-a-informacion-publica/

Fecha de consulta: 30 de diciembre de 2025

Descripcion: En ssta seccion se identifica la publicacion organizada de informacion requerida por fa ley

procedimientos de atencién al ciudadano, catendario de actividades, mecanismos de participacion y hojas
de vida), lo cual evidencia el cumplimiente de principios de transparencia, publicidad y claridad en [a

informacion institucional
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Figura 2. Micrositio de tramites y Servicios - EMPITALITO E.S.P.

URL: https:/lempitalito.gov.cofiramitesprocedimientos-y-consultas/

Fecha de consulta: 30 de diciembre de 2025

Descripcion: Se evidencia la organizacion femética de los framites, procedimientos y constiltas

institucionales, presentada mediante titulos claros y categorizacion funcional que facilita la identificacion de
requisitos, pasos y condiciones de cada servicio. La estructura del contenido permite al ciudadano ubicar

de manera directa la informacién necesaria para la gestidn de sus solicitudes, contribuyendo al uso de

lenguaje comprensible y a la accesibilidad de los servicios institucionales, en el marco de la Politica de

Servicio al Ciudadano del MIPG _ T
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Figura 3. Micrositio PQR y Atencién al Usuario - EMPITALITO E.S.P.
URL: htips:/fempitalito.gov.cofcontacto/ ‘
Fecha de consulta: 30 de diciembre de 2025
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Descripcién: Se evidencia Ja publicacion de una lista detallada de tramites, procedimientos y consultas
disponibles para fos usuarios de los servicios plblicos de la entidad. La informacion esta organizada por tipe
de tramite y actividad, presentandose de forma estructurada para facilitar la identificacion de cada gestién
disponible (por ejemplo, pago de factura, radicacion de PQR, cambios de servicio, viabilidad, suspension y
restablecimiento, entre ofros). Esto contribuye a que los ciudadanos encuentren de forma directa y
comprensible los servicios de su interes, apoyando les principios de claridad, accesibilidad y efectividad en
la inferaccidn con la entidad
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Figura 4. Micrositio Noticias y Comunicados - EMPITALITO E.S.P.
URL: https://empitalito.gov.co/blog/
Fecha de consuita: 30 de diciembre de 2025

Descripcion: Se evidencia la publicacion periddica de noticias y comunicados institucionales organizados
cronologicamente, presentados mediante fitulares claros, lenguaje narraiivo accesible y estructura
informativa sencilla. Los contenidos estan orientados a informar a los grupos de valor sobre actividades,
avances de gestion, jornadas comunitarias, interrupciones programadas del servicio y eventos
institucionales, facilitando fa comprension de Ja informacién por parte de la ciudadania. La presentacion
tematica y el uso de redaccidn directa contribuyen al cumplimiento de los principios de claridad, accesibilidad
y fransparencia establecidos en la Circular Externa 100-010-2021 y en |a Politica de Servicio al Ciudadano
del MIPG.
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Figura 5. Micrositio Rendicion de cuentas —- EMPITALITO E.S.P.

URL: https:/fempitalito.gov.co/participa/rendicion-de-cuentas/
Fecha de consulta: 30 de diciembre de 2025

Descripcion: Se evidencia que EMPITALITO £.S.P. cuenta con un micrositio especifico de Rendicién de
Cuentas en su portal institucional, en el cual se publican informes de gestion, presentaciones, convocatorias
y resuliados de los espacios de dialogo con la ciudadania. La informacion se presenta de manera organizada,
con titulos descriptivos y lenguaje comprensible, permitiendo a los grupes de valor conocer de forma clara
los avances, resultados e inversiones realizadas por la entidad. Esta practica fortalece la transparencia
activa, promueve la participacion ciudadana y contribuye al cumplimiento de los principios de publicidad,
claridad y acceso a la informacion establecidos en la Circular Externa 100-010-2021, en articulacion con la
Politica de Serwcm aI Cludadano ¥ Ia dlmen5|on de Gestlon 6on Valores para Resultados del MIPG

Ce s g R

Mamml e&mp & Chst @m um

2pp

Empitalito

O E, = empttahmgnvoo namaomu:ndl ic- d._.c\hn!?éi .

1o MIFG &o Lok UK .goun r— ﬁsmwaum 5 ColcmhﬂCU ma(i

CD Emprnm 3 Srw]:l an Fubl! s Domieslingas e PRAILG - EMPITALTED E.SP

& 3713500475 W CoMaCOoTpILallcEgra:) Com

STERCHM AL

# INICID  TRANGPARENCIA - NUESTRE EMPRESA ~ CIUDADANG = PARTICIRA ~  TRAMITES Y EERVICIONS »  CONTASTD

La Renﬂlclbn e Cusntes ez &l pracesa canformado por un conjunia de permas, prooodimisntss, i; AClicas ¥ iante bos

Quét

e 13 ac

idn piblica del nivel nadicnal y territoslal y los senvidoros potlicos |r|forman eXplehn y dan B congoer 164 resuliadog de g

gnﬁlén 2 165 gibiednnes, |12 socledad gl atras entidades putiices y 2ns organismos de control a partie de 13 promiseion 44l Liskige, En este sentidr, 195
entidades debon atonder 1o dispucsta par gl Manual Ghleo de rendisldn de cusnas AURE), guia de obligatoria cbsorvanda para las entldades pablicas.

*Los suscritos hemas revisado el documedio y lo encontramos ajustado a las disposiciones tecnicas o legales, en &l marco de nuesiras competencias, por tanto,
bajo nuestra responsabilidad lo presenta

5 para firma”®

Elaboré: Luis Carles Bemmeo

!

Reviso: Monica Alexahdrh Lagos Serafo

Cargo: Contratista

Y

Cargo: Profesjbnal anegmiento y Gontrol U -1

Firma:

\

Firma; KA}

k!

o &nem 2# 20°- 113 B/ Sucre Norle WholsApp: 3212500475

A% +57 (408) 830012 8 confacte@empitalito.gov.co
o - N D Y S




EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS CODIGO: ES.CALFO.09
DOMICILIARIOS DE PITALITO EMPITALITO E.S.P. | APROBADO: 22/01/2025

COMUNICADO OFICIAL VERSION: 5
PAGINA: 10de 22

P

Empitalito

Figura 6. Micrositio Uso de titulos directos y comprensibles — EMPITALITO E.S.P.
URL: https:/fempitalitc.qov.co/ -
Fecha de consulta; 30 de diciembre de 2025

Descripcidn: En ef portal institucional se evidencia el uso de titulos directos y comprensibles, orientados a
la accion y redactados en lenguaje sencillo, tales como “Paga tu factura”, “Reporte de dafios” y “Peticiones,
Quejas y Reclamos”. Estos encabezados permiten al ciudadano identificar rapidamente el servicio que
requiere, reduciende barreras de comprension y facilitando la navegacion. Esta practica se alinea con los
lineamientos de la Circular Externa 100-010-2021, que promueve el uso de expresiones claras, concretas y
accesibles para los grupos de valor
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Figura 7. Micrositio Segmentacion por categorias - EMPITALITO E.S.P.
URL: https:/fempitafito.gov.co/
Fecha de consulta: 30 de diciembre de 2025

Descripcion: Se evidencia la segmentacion de la informacién institucional mediante categorias claramente
diferenciadas en el meni principal y en los accesos directos del portal web, tales como “Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica”, “Tramites y Servicios”, “Noticias”, “PQR”, "Rendicion de Cuentas” y demas
secciones tematicas. Esta organizacion por categorias facilita fa navegacion del usuario, permitiendo
identificar de manera répida el fipo de informacion o servicio requerido, reduciendo la carga cognitiva y
mejorando !a experiencia de acceso a la informacidn institucional. La estructuracion tematica responde a
criterios de organizacién logica y accesibilidad establecidos en la Circular Externa 100-010-2021 y se articula
con ¢l enfoque de Servicio al Ciudadano def MIPG
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Figura 8. Micrositio Informacion estructurada por bloques — EMPITALITO E.S.P.
URL: https://empitalito.gov.cof
Fecha de consulta: 30 de diciembre de 2025

!

Descripcion: Se evidencia que la informacién del portal institucional est4 organizada mediante bloques
diferenciados visualmente, tales como secciones de acceso rapide a servicios (*Servicios para nuestros
usuarios"), bloques informativos de noticias, banners institucionales, accesos direcios a transparencia y
espacios destacados para atencién al ciudadano. Esta disposicion madular permite presentar la informacion
en segmentos claramente identificables, facilitando 1a lectura, fa navegacion y la comprension por parte de
los usuarios. La estructuracion por bloques reduce la saturacion visual y organiza el contenido de forma
jerarquica, en coherencia con los principios de claridad, accesibilidad y organizacion ibgica establecidos en
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Figura 9. Micrositio Publicacién visible de canales de atencion ~ EMPITALITO E.S.P.
URL. https://empitalito.gov.co/coniacto/
Fecha de consulta; 30 de diciembre de 2025

Descripcion: Se evidencia fa publicacion visible y permanente de los canales institucionales de atencién al
ciudadano en el portal web oficial, incluyendo opciones para radicacidn de Peticiones, Quejas y Reclamos
(PQR), lineas telefonicas, direcciones fisicas, correos electronicos institucionales y accesos direcios a
trémites en linea, Estos canales se encuentran ubicados en espacios destacados del portal, [o que facilita su
identificacion inmediata por parte- de los usuarios. La disposicidn clara de esia informacion garantiza
accesibilidad, orientacion oportuna y comunicacion directa con la entidad, en concordancia con los principios
de servicio al ciudadano, transparencia y lenguaje claro establecidos en la Circular Externa 100-010-2021 y
el Modelo Integrado de Planeacion y Gestlon (MIPG)
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Figura 9. Micrositio Acceso directo a formularios y enlaces de consulta EMPITALITQ E.S.P,
URL.: https:/fempitafito.gov.co/nuestra-enfidad/servicio-al-publico-normas-formularios-y-protocolos-de-
atencion/

Fecha de consulta; 30 de diciembre de 2025

Descripcion: Se evidencia la disposicion de accesos directos a formularios y enlaces de consulta dentro del
portal institucional, tales como radicacion de PQR, descarga de factura, pago en linea, reporte de dafios y
demas tramites asociados a la prestacion de los servicios publicos domiciliarios. Estos accesos se
encuentran ubicados en secciones visibles y mediante botones o enlaces identificables, lo que permite af
usuario iniciar su tramite de manera inmediata sin necesidad de navegar por maltiples paginas. La existencia
de enlaces directos facilita la interaccion digital, reduce pasos innecesarios y contribuye al principio de
claridad y usabilidad establecidos en la Circular Externa 100-010-2021,
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Figura 10. Micrositio Videos en lenguaje de sefias EMPITALITO E.S.P.

URL.: htips:/fempitalito.gov.cof
Fecha de consulta: 30 de diciembre de 2025

Descripcién: Se evidencia en ef portal institucional la publicacion de videos informativos que incorporan
interpretacion en lengua de sefias colombiana, dirigidos a garantizar el acceso a la informacion por parte de
personas con discapacidad auditiva. Esios contenidos audiovisuales permiten que los mensajes
institucionales relacionados con servicios, campafias o informacion relevante sean comprensibles para esta,
poblacion, eliminando barreras de comunicacion y promoviendo la inclusion. La implementacion de este
recurso constituye una préactica concreta de lenguaje claro con enfoque diferencial, en concordancia con los
lineamientos establecidos en la Circular Externa 100-010-2021, que promueve informacion accesible,
comprensible e incluyente para todos los grupos de valor, y se articula con la Politica de Servicio al
Ciudadano del MIPG.
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6.2 Simplificacion en los Procesos de Atencion al Ciudadano (PQR)

Descripcion de la accion: Se dispone de canales definidos para la radicacion y seguimiento de peticiones,
quejas y reclamos, con explicacion del procedimiento y tiempos de respuesta.

.. Figura 10, Oficina Presencial: Cartelera Informativa - EMPITALITO E.S.P.

Imagen: Fuente propia EMPITALITO ESP
Fecha de'consulta: 30 de diciembre de 2025

Descripcién: En la oficina de Atencidn al Usuario de EMPITALITO E.S.P. se evidencia la disposicion de una
cartelera informativa visible al pliblico, en la cual se presentan de manera clara los canales de atencion, e
procedimiento para la radicacion de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), los tiempos estimados de
respuesta, los derechos y deberes del usuario, asi como informacion institucional relevante. La organizacion
visuial de la informacion, mediante fitulos identificables y lenguaje comprensible, facilita la orientacion del
ciudadano al momento de realizar su tramite, contribuyendo a la simplificacion del proceso y al fortalecimiento
del principio de transparencia y acceso efectivo a fa informacion. Esta practica se alinea con los lineamientos
de claridad y accesibilidad establecidos en ta Circular Externa 100-010-2021 y con el enfoque de Servicio al
Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

"Los suscrits hemos revisado el dogumento y o encontramos ajustado a las disposiciones técnicas o legales, en el marco de nuestras ¢ mpetencias, por tanin,
bajo nuestra responsabilidad lo presgntamos para firma" j
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Figura 11. Oficina Presencial: Turnerc o Sistema de Atencién - EMPITALITO E.S.P.
Imagen: Fuente propia EMPITALITO ESP
Fecha de consulta: 30 de diciembre de 2025

Empitalito

Descripcion: Se evidencia que la Oficina de Atencion al Usuario de EMPITALITO £.8.P. cuenta con un
sistema de furnero para la organizacion y gestion de la atencion presencial, el cual permite asignar turnos de
manera ordenada, garantizar la trazabilidad del servicio y reducir tiempos de espera. Este mecanismo
contribuye a brindar una atencion clara, equitativa y eficiente, facilitando que el usuario identifique el
momentio de su atencion y el tipo de tramite a realizar. La implementacion del tumero fortalece la experiencia
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Figura 12. Oficina Presencial: Modulo de atencién con personal permanente - EMPITALITO E.S.P.
Imagen: Fuente propia EMPITALITO ESP
Fecha de consulta: 30 de diciembre de 2025

Descripcion: Se evidencia que [a Oficina de Atencion al Usuario de EMPITALITO E.S.P. dispone de un
médulo de atencidn presencial con capacidad para tres funcionarios, debidamente capacitados en servicio
al ciudadano y orientacion al usuario. Este esquema permite brindar atencién personalizada, organizada y
oportuna, garantizando claridad en la informacion suministrada, acompafiamiento en el diligenciamiento de

"Las suscritos hemos revisado ef documento y lo encontramos ajustado a las disposicionas téenicas o legales, en el marco de nuestras competencias, por tanto,
bajo nuesira responsabilidad lo presentgmos para fima”
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tramites y resolucion efectiva de inquietudes. La existencia de personal formado y dedicado exclusivamente
a la atencion fortalece ef enfoque de comunicacién comprensible, trato digno e inclusion, en cumplimiento de
los lineamientos establecidos en la Circular Externa 100-010-2021 y |a Politica de Servicio al Ciudadano del
MIPG,

Figura 13. Micrositio Encuestas de satisfaccion - EMPITALITO E.S.P.
URL:htips://docs.qocgle.com/forms/d/e/1FAIpQL Sex_PeENBYDrMGeweplSqlsHhzRezehz832Lrk_toXICO
F-ig/viewform?pli=1

Fecha de consulta: 30 de diciembre de 2025

Descripecion: Se evidencia en el portal web institucional la disponibilidad de un micrositio destinado al
diligenciamiento de encuestas dirigidas a los usuarios, como mecanismo de retroalimentacion sobre |a
calidad det servicio y la atencién recibida. Esta herramienta permite recopilar informacion directa de los
grupos de valor, facilitando la medicién de (a satisfaccion ciudadana y la identificacion de oportunidades de
mejora. Su implementacion fortalece el enfoque de participacion y mejora continua previsto en el Madelo
Integrado de Planeacion y Gestion y confribuye a la comunicacién clara y bidireccional promovida por la
Circular Externa 100-010-2021

*Los suscritos hemos revisado el documento ¥ lo encontramos ajustado a las disposiciones técnicas o legales, en el marco de nuestras competencias, por tante,
bajo nuestra responsabilidad o preskntamos para firma
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Figura 14. Atencién y capacitacién al usuario: Programa EPP con la gente - EMPITALITO E.S.P.
URL: htips://fempitalito.gov.colepp-con-ta-gente-con-los-presidentes-de-las-jac-de-la-comuna-1-del-

municipio-de-pitalito/

Fecha de consulta: 30 de diciembre de 2025

Descripcién: Se evidencia en el portal web institucional la divulgacidn de actividades desarrolladas en el
marco del programa “EPP con la Gente”, orientadas al acercamiento directo con fos usuarios y comunidades
del municipio. Estas jomadas, ademés de cumplir una funcién operativa y social, constituyen un mecanismo
de comunicacion clara y presencial, en el cual la entidad transmite informacion sobre la prestacion de los
servicios plblicos, resuelve inquietudes y socializa procesos institucionales mediante lenguaje sencitlo y
comprensible. La publicacion de estas actividades en la web institucional forialece la transparencia activa,
promueve la participacion ciudadana y materializa los principios de accesibilidad, interaccion y comunicacion
efectiva establecidos en la Circular Externa 100-010-2021, en coherencia con la Politica de Servicio al

Ciudadano del MIPG.
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Figura 15. Formatos Fisicos y digitales al usuario EMPITALITO E.S.P.
URL: https:/fempitalito.gov.co/requisitos-nugvos-usuarios/
Fecha de consuita: 30 de diciembre de 2025

Descripcion: Se evidencia que EMPITALITO E.S.P. dispone de formatos estandarizados tanio en medio
fisico como digital, disefiados para que los usuarios puedan diligenciarlos de manera sencilla segun el tipo
de tramite requerido (PQR, solicitudes de servicio, cambios, acuerdos de pago, entre ofros). Estos formatos
presentan campos identificados de forma clara, instrucciones bésicas de diligenciamiento y estructura
organizada, lo que facilita la comprension y reduce errores en la radicacién de solicitudes. La disponibilidad
en ambos canales —presencial y virtual— garantiza accesibilidad y equidad en !a atencién, contribuyendo a
la simplificacién administrativa y al uso de lenguaje claro promovido por la Circular Externa 100-010-2021,
en concordancia con el enfoque de servicio af ciudadano y mejora continua del MIPG
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6.3 Publicacién de Informacion en el Micrositio de Transparencia

Descripcion de la accién. El micrositio de transparencia contiene informacion organizada conforme a los
requerimientos normativos (estructura Ley 1712 de 2014).

= Informacion clasificada por categorias obfigatorias.
= Documentos descargables.

= Publicacién periddica de informes.

»  Acceso visible desde la pagina principal.

"Los suscritos hemos revisado ef docutnento y lo encontramos ajustado a las disposiciones téenicas o legales, an el marco de nuestras competencias, por tanio,
bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma” :
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La organizacion contribuye a facilitar el ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica.
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6.4 Estrategias de Comunicacidn y Rendicion de Cuentas

Descripcion de la accién. Se publican informes de gestién, noticias institucionales y presentaciones de
rendicién de cuenias con apoyo grafico y explicacién pedagoégica.

= Uso de lenguaje narrative accesible.

= Inclusidn de gréficos € indicadores.

= Divulgacion multicanal.

= Enfoque pedagdgico en la explicacién de resultados.
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.-Esto fortalece la transparencia activa y la participacion ciudadana.

6.5 Capacitacion y Sensibilizacioninterna -~ - . —- -

Descripcion de la accién. Se han adelantado actividades formatwas relacionadas con atencmn al
ciudadano y cultura de servicio. Estas acciones contribuyen a

= Mejorar la redaccion institucional.

» Fortalecer competencias comunicativas.

= Sensibilizar sobre frafo digno € incluyente.
«  Reducir tecnicismos innecesarios.
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7. Resultados y Hallazgos

Con base en la revision documental y el andlisis realizado, se presentan los principales resuliados
identificados en relacién con fa implementacion de lenguaje claro, comprensible e incluyente en EMPITALITO
E.S.P., conforme a la Circular Externa 100-010-2021 y en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG}) S

7.1 Fortalezas ldentificadas

Portal web estructurade por secciones Facilita |a localizacién de informacion por parte
tematicas claras de los ciudadanos

"Los suscritos hemos revisado eldocumento ¥ lo encontramos ajustado a las dispesicionss técnicas o legales, en el marco de nuestras competencias, por tanto,
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5 Micrositio de Transparencia organizado Garantiza acceso sistematico a informacion
conforme a la Ley 1712 de 2014 pablica
3 Proc§d|mtento visible para PQR con canales Mejora la interaccién ciudadana-entidad
definidos
4 Publicacion de informes de gestion y rendicion Fortalece transparencia activa
de cuentas
Acciones de capacitacibn en atencion al . . e
5 ) Mejora competencias comunicativas internas
ciudadano

7.2 Debilidades u Oportunidades de Mejora

No existe documento formal adoptado como . .,

1 . ) _ . Falta de estandarizacion en redaccion
Lineamiento Institucional de Lenguaje Claro
No se cuenta con indicador especifico de . .

2 . . Dificultad para evaluar impacto
medicién del uso de lenguaje claro :

3 No se evidencian pruebas de comprensidn Posible brecha entre publicacion y
ciudadana sobre contenidos publicados entendimiento real

A Algunos documentos técnicos mantienen Riesgo de baja comprension por parte del
lenguaje juridico o administrativo complejo usuario comun

7.3 Nivel de Cumplimiento General . :

De manera cualitativa, se puede afirmar que EMPITALITO E.S.P. presenta un cumplimiento parcial can
avances significativos, dado que:

= Existen practicas alineadas con lenguaje claro.
=  Se evidencia organizacidn estruciurada de fa informacion.
= Hay articulacién con la Poiitica de Servicio &l Ciudadano.

Sin embargo, se requiere fortalecer la formalizacion y medicion sistematica del componente para consolidar
un cumplimiento integral conforme a la Circular 100-010-2021

8. Conclusiones

“Las susctitos hemos revisado el documento y ko encontramas ajustado a las disposiciones tecnicas o legalss, en &l marco de nuestras competencias, por tanio,
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EMPITALITO E.S.P. ha adelantado acciones orientadas a fortalecer la claridad y accesibilidad de la
informacion institucional, evidenciadas principaimente en fa estructuracion del portal web, la
organizacion del micrositio de transparencia, la publicacion de informacion de interés ciudadano y la
disposicion de canales formales para la atencién de PQR.

»  |as practicas impiementadas guardan coherencia con los lineamientos establecidos en la Circular
Externa 100-010-2021 del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, particularmente en lo
relacionado con la facilidad de acceso a la informacion, organizacion temética de contenidos v
divulgacién de resultados institucionales.

= Se evidencia articulacidn con fas politicas del MIPG, especialmente la Politica de Servicio al
Ciudadano y fa Politica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, lo cual demuestra que

- el enfoque de lenguaje claro no constituye una accion aislada, sino que se integra al sistema de
gestion institucional.

« No'obstarite, la entidad atn presents oportunidades demgjora relacionadas con la formalizacién de
un fineamiento intemo especifico de lenguaje claro, la adopcion de indicadores de medicion y la
implementacion de mecanismos sistematicos de evaluacidn de comprension ciudadana.

= En términos generales, el nivel de implementacion puede calificarse como. intermedio con avances

consolidados, requiriéndose acciones adicionales para fortalecer la estandarizacion, medicion y
sostenibilidad del enfoque de lenguaje clare en todos los procesos institucionales.

“Los suseritos hemos revisad el documento y lo encontramos ajustado a las disposiciones técnicas o legales, en el marco de nuestras competencias, por fanfo,
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