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1. Introduccion

Durante la vigencia 2025, la Empresa de Servicios Piblicos Domiciliarios de Pitalito — EMPITALITO E.S.P,
desarrollé diversas estrategias institucionales orientadas al fortalecimiento del relacionamiento con la
ciudadania, en ei marco de |a Politica de Participacion Ciudadana y del modelo de gestion pablica establecido
en el Modelo Integrade de Planeacién y Gestion — MIPG. Este relacionamiento se materializé mediante tres
componentes complementarios:

» Programa “EPP con la Gente”, como mecanismo insfitucional de participacion territorial y gestion
directa de solicitudes ciudadanas;

» Acciones de responsabilidad social y relacionamienio comunitario, orientadas a la promocién de
cultura ambiental, recuperacion de espacios piblicos y fortalecimiento det vinculo con la comunidad;

« Participacion institucional de EMPITALITO en el programa municipal “Gobernando con la Gente",
mediante el cual la administracién municipal acerca la institucionalidad a los territorios y genera
espacios de didlogo directo con la ciudadania.

La articulacion de estos tres componentes permitid consolidar durante la vigencia 2025 un modelo de
relacionamiento ciudadano basado en la presencia teritorial, la atencion directa a los usuarios, la gestién
técnica de las problematicas asociadas a los servicios publicos domiciliarios y la generacion de valor pablico
para la comunidad

2. Objetivo

Presentar de manera estructurada y documentada [as estrategias institucionales de relacionamiento con la
ciudadania implementadas por EMPITALITO E.S.P. durante la vigencia 2025, evidenciando |a ejecucion de
la Politica de Participacion Ciudadana mediante el Programa “EPP con la Genie”, las acciones de
responsabilidad social comunitaria y la participacion institucional en el programa municipal "Gobernando con
la Gente”, asi como su incidencia en la gestion técnica, operativa y administrativa de la empresa.

21 Objetivos Especificos

o Describir el modelo institucional de relacionamientc con la ciudadania implementado por
EMPITALITO E.S.P. durante [a vigencia 2025, incluyendo 1a ejecucidn del Programa “EPP con la
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Gente”, las acciones de responsabilidad social comunitaria y [a participacion institucional en sl
programa municipal “Gobernando con la Gente”.

e Consolidar tas actuaciones desarrolladas en ferritoric derivadas del relacionamiento con la
comunidad, fales como solicitudes ciudadanas registradas, visitas técnicas, intervenciones
operativas, actividades sociales y ambientales, y compromisos institucionales adquiridos con la
ciudadania. ) _

» Evidenciaria trazabilidad documental de las actuaciones institucionales, mediante informes técnicos,
comunicados oficiales con radicado, registros fotograficos, actas de reuniones comunitarias y demas
soportes administrativos que respaldan la gestion realizada.

» Analizar los resultados institucionales derivados del relacionamiento con la ciudadania, en terminos
de soluciones ejecutadas, programacion de intervenciones técnicas, fortalecimiento del vinculo
comunitario y generacion de valor pablico.

» |dentificar fortalezas y oportunidades de mejora en el modelo de relacionamienio con a ciudadania,
con el propasito de fortalecer la gestion institucional, mejorar los mecanismos de participacion y
consolidar procesos de mejora continua en futuras vigencias.

3. Alcance
El alcance del presente informe comprende fres componentes principales de relacionamiento ciudadano
implementados durante la vigencia 2025;
a} Lasejecucion del Programa EPP con la Gente.
b} Las acciones de responsabilidad social y refacionamiento comunitario desarrolladas por fa empresa.
¢) La participacién institucional er el programa municipal “Gobernando con la Gente”.

Elinforme no aborda proyecciones futuras, sino exclusivamente las actuaciones documentadas y ejecutadas
durante ia vigencia 2025

4. Marco Normativo

E! programa "EPP con la Gente” y de retacionamiento con la ciudadania desarrollado en 2025 se fundamenta
en el siguiente marco normativo y técnico:

» Constitucion Politica de Colombia (articulos 2, 23, 74 y 209).

o Ley 142 de 1994 — Régimen de Servicios Pablicos Domiciliarios.

+ Ley 1757 de 2015 — Promocion y proteccion del derecho a la participacion ciudadana.
e Ley1712de 1:]14 ~ Transparencia y acceso a la informacion publica.
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o Ley 1755 de 2015 — Derecho de peticidn.

» Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcion.

o Decreto 1499 de 2017 - Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG,

« Decreto 612 de 2018 - Integracidn de planes institucionales.

« Lineamientos de Servicio al Ciudadano - DAFP.

« Lineamientos sectoriales de la Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios.

4.1 Marco Normativo institucional

Durante la vigencia 2025, el Programa “EPP con la Gente”, como hemramienta de ejecucion de la Politica de
Participacién Ciudadana se encuentra estructurade y legitimado en los siguienies instrumentos
institucionales:

o Plan Estratégico “EMPITALITO Vive 2020-2040"
¢ Plan de Accion Institucional Integrado 2025
e Programa “EPP con la Gente”
o Politica de Servicio al Ciudadano
s Poiitica de Participacion Ciudadana
- » Sistema de Gestién de Calidad y Procedimientos Iniernos
» Instrumentos Contractuales y de Inversion.

5. Metodologia

Para la consolidacion del presente informe se adoptd una metodologia basada en:

5.1 Revisién documental: Plan Estratégico EMPITALITO Vive 2020-2040, Plan de Accién Institucional
2025, Informes de jornadas EPP por barrio, comunicados oficiales con radicado, informes técnicos de la
Direccion Técnica y Operativa, registro fotogréafico de intervenciones, contratos vigencia 2025 asociados a
mantenimiento & inversion.

5.2 Sistematizacion de informacion: Se reaiizd la organizacion y clasificacion de las solicitudes
comunitarias segun tipo de servicio (acueducto, alcantariltado, aseo), naturaleza de la problematica, estado
de atencién (gjecutada, programada, en estudio, frasladada), dependencia responsable de resolver la
solicitud e insirumento confractual asogiado (cuando aplica).

5.3 Andlisis técnico y administrativo:! Se evalud [a incidencia del relacicnamiento ciudadano en
intervenciones operativas, programacion presupuestal, estudios técnicos en curso, gestion preventiva del
riesgo sanitario y ambiental y el fortalecimiento del modelo institucional.

“Las suscritos hemos revisado ef documento v ko encantramas ajustado a las disposiciones técnicas o legales, en el marco de nuestras competencias, por tanio,
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L.a informacion consolidada corresponde a registros oficiales y documentos emitidos por la empresa durante
la vigencia. :

6. Programa EPP con la Gente

El Programa "EPP con la Gente” implementado duranie la vigencia 2025 estuvo compuesto por {os siguientes
componentes interrelacionados:

a) Estrategia Territorial programa “EPP con la Gente”

Constituyd el mecanismo principal de acercamienfo ciudadano, mediante jornadas programadas por
comunas y barrios, en las cuales participaron diversas dependencias de la empresa. Estas jomadas
permitieron:

¢ Recibir soliciiudes directamente en ferritorio.
« {dentificar problematicas recurrentes.
 Socializar informacidn institucional,

e Establecer compromisos preliminares.

" » Rendicion permanente de cuentas,

b) Registro Formal y Sistematizacion

Las solicitudes recibidas durante las jornadas fueron registradas, clasificadas
y posteriormente se consolidaron en informes por barrio con las problematicas identificadas y las acciones
adoptadas, de acuerdo a:

« Tipo de servicio {acueducto, alcantarillado, aseo).
o Naturaleza técnica del requerimiento.

« Nivelde urgencia,

o (Competencia instifucional.

¢) Diagnéstico Técnicoc en Campo
En los casos que lo requerian, la Direccion Técnica y Operativa realizo visitas técnicas para:

¢ Verificacion hidraulica.
Inspeccidn de redes.
o Evaluacion de sumideros.
» |dentificacion de fugas.
o Analisis de presion.
o Revision de infraestructura pluvial.
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d) Respuesta format con Gestion Documental

Una vez evaluadas las solicitudes, se emiticron respuestas oficiales dirigidas a las Juntas de Accién Comunal
o presidentes de comuna, con ndmero de radicado institucional, garantizando:

« Transparencia.

« Formalidad administrativa.
¢ Comunicacién oficial.

¢ Trazabilidad documental.

e) Gestion Operativa y Contractual

Las solicitudes que requerian infervencion inmediata se intervinieron con
* reparacidn de fugas y reposiciones de redes o fueron gestionadas a través de;

. & Equipos operativos propios.
' Contratos vigenies.
» Programacion presupuestal.

f} Traslado por Competencia

Cuando la problematica identificada no correspondia a la competencia directa de la empresa, se realizd
traslado formal a la entidad competente, garantizando orientacion al ciudadano y continuidad en la gestion;
lo anterior se evidencia en actuaciones relacionadas ante:

+ Secretaria de Vias e Infraestructura
« Oficina de Ambiente y Gestidén del Riesqo.
+ Operador de aseo.

g) Seguimiento y Programacion de Soiuciones Estructurales
Algunas solicitudes relacionadas con infraestructura pluviai y viaducios, requirieron:

s Estudios técnicos adicionales.

+ Evaluaciones de viabilidad financiera.
« Incorporacion a planes de inversion.
+ Elaboracidn de disefios.

6.1 Flujo Operativo del Programa “EPP con la Gente”
El modelo aplicado en 2025 puede resumirse en el siguiente flujo institucional;

a) Jornada ferritorial o recepcion de solicitud.

"Los suseritos hemos revisado el decumento ¥ 1o enconframos ajustado a las disposiciones técnicas o legales, en el marco de nuestras compeiencias, por tanto,
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Registro y clasificacion.

Diagnéstico técnico (si aplica).

Elaboracién de informe por barrio.

Emisidn de respuesta formal con radicado.

Gestion operativa inmediata o programacion contractual.

Traslado por competencia {cuando aplica}.

Seguimiento y cierre.

Incorporacion a estudios o inversién (si se requiere sclucion estructural).

articulado.

™"

6.2 Articulacién Interdependencias

El madelo implementado durante la vigencia 2025 evidencio articulacion enire:

Direccion Técnica y Operativa.

Gestidn Social.

Direccion Comercial y de Atencién al Cliente.

INTERASEOQ (operador del servicio de aseo).

Profesionat Ambiental

Dependencias de la Alcaldia Municipal.

Oficina Asesora Juridica.

Oficina Asesora de Planeacion y Proyectos (para incorporacion a inversion).

6.3 Caracteristicas Diferenciales del Modelo 2025

Esta articulacion garantizd que ¢l relacionamiento ciudadano frascendiera el componente social y se
integrara a ia gestion misional de la empresa, por lo que se presentaron las siguientes caracteristicas
distintivas:

Territorializado.
Documentado,

Radicado oficiaimente.
Técnicamenie evaluado.
Contractualmente soportado.
Articulado con planeacién.
Orientado a resultados,
Enfocado en mejora continua.

"Los suscritos hemos revisado of ’%jLumemc ¥ fo enconframes ajustado a las disposiciones técnicas o legales, en el marco de nuestra petenscias, por tanto,
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6.4 Ejecucion Territorial y Resultados Consolidados en la vigencia 2025

Durante la vigencia 2025, EMPITALITO E.S.P. implementd para la
ejecucion de la Politica de Participacion Ciudadana con accidn directa
sobre el territorio el denominado programa “EPP con la Gente” como
herramienta de relacionamiento con la ciudadania, cuyo componente
operativo principal es la sjecucion territorial de la estrategia de
relacionamiento con la ciudadania. Las actuaciones adelantadas

Y permitieron identificar, documentar y gestionar problematicas
relacionadas con la prestacion de los servicios puablicos domiciliarios, rendicidn permanente de cuentas,
participacion ciudadana efectiva e intervenciones técnicas, administrativas y contractuales con frazabilidad
institucional

6.5 Cobertura Territorial y Participacion Ciudadana.

En desarrollo de la planeacion anual, se realizaron jornadas presenciales
en diferenies comunas y barrios del municipio, donde participaron
activamente 179 ciudadanos, quienes expusieron sus inguietudes vy
necesidades relacionadas con la prestacion de los servicios de
acueducto, alcantarillado y aseo. Como resultado de estos espacios de
didlogo directo, se presentaron:

s 66 solicitudes registradas formalmente.

o 56 solicitudes {85%}), las cuales fueron resuelias de manera directa con intervencion operativa o
geslién administrativa inmediata. .

o 10 solicitudes (15%} requirieron de traslado por competencia a ofras entidades municipales o
inclusion en estudios técnicos y programacion de inversion para la solucion estructural.

Estos resultados evidencian un alto nivel de efectividad operativa del programa, asi como una adecuada
clasificacion técnica de las problematicas identificadas.

6.6 Principales Problemdticas identificadas.

“Los suscritos hemos revisagdo el documento y lo encontramos ajustade a las disposiciones téenicas o legales, en gl marco de nuesiras competencias, por tanto,
bajo nuestra responsabiligag lo presentamas para fima”
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Las solicitudes recibidas durante las jornadas y visitas técnicas se
clasificaron principalmente en las siguientes categorias:

a) Mantenimiento de Sumideros: La comunidad manifesto la necesidad
de realizar mantenimiento y limpieza en sumideros obstruidos, por
cuanto se presenta acumulacién de aguas lluvias y malos olores. Estas
solicitudes fueron atendidas con programacion operativa y activacion de
contratos vigentes, permitiendo mitigar riesgos sanitarios y de

inundacion.

b) Fugas de Agua Potable: Se identificaron fugas en red matriz y acometidas domiciliarias que representaban
pérdida del recurso hidrico y afectaban ia presion del suministro de agua. En varios casos se realizaron
pruebas de cloro para verificar la procedencia del agua y se gestiond intervencion inmediata por parte del
personal operativo, quedando las soluciones a satisfaccion de ta comunidad.

c) Drenaje de Aguas Liuvias: Se reportaron problematicas relacionadas con acumulacion de agua en parques
y sectores residenciales, requiriéndose en algunos casos aumenio del nimero de sumideros o
mantenimiento a los existentes. '

d) Corie de Césped y Barrido de Zonas Verdes: Se solicitaron mejoras en frecuencia de corfe y limpieza.
Estos requerimientos fueron gestionados mediante oficios con radicado al operador INTERASEQ, bajo
supervision de EMPITALITOESE,. . _ : .

&) Recoleccion Oportuna de Residuos: Se presentaron solicitudes relacionadas con el cumplimiento de
horarios y comportamiento del personal de recolectores, las-etales fueron irasladadas formalmente al
operador correspondiente para mejora con supervision de EMPITALITO E.S.P.

f} Baja Presion en la Red de Acueducto: La comunidad manifestd disminucién de presion en determinados
horarios. Se explicd tecnicamente que puede obedecer a; pico de demanda, uso simultaneo en seciores
residenciales, mantenimiento ¢ reparaciones, restricciones de suministro y problemas en infraestructura, En
los casos que lo requirieron, se realizaron evaluaciones técnicas para determinar acciones correctivas.

g) Infraestructura Pluviat y Obras Mayores: Se identificaron ¢asos relacionados con socavones en puentes,
viaducto del barrio Libertador y construccion de aliviaderos en sectores con rebosamiento. En estos casos
se realizaron visitas técnicas para determinar competencia y, cuando fue necesario, se remitieron oficios a
la Secretaria de Vias e Infragstructura para su atencion, o se incorporaron a estudios técnicos estructurales
en curso.

Se anexa galeria de imagenes tomadas en terreno con aspectos como los ya identificados y que hacen parte
de los informes y tramites adelantades para la solucién.

“Los suscitos hemos revisado el diycumento y lo encantramos ajustado a Jas disposiciones técnicas o legales, en el marco de nusstras competencias, par tanto,
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6.7 Acciones Ejecutadas Derivadas del Relacionamiento, De las 66 solicitudes registradas:

a) 56 fueron resueltas directamente (85%), incluyendo;

¢ Reparaciones i

nmediaias de fugas.

+ Limpieza y mantenimiento de sumideros.

s Reposicion de

redes deferioradas.

» Evaluaciones hidrauticas en campo.
» (Gestidn operativa inmediata,
¢ Respuestas formales con radicado.

by 10 sciicitudes {15%) fueron:

» Trasladadas por competencia a dependencias municipales.

¢ Incomporadas a

estudios écnicos estructurales.

» Sujetadas a programacion presupuestal o confracfual futura.

Este comportamiento refleja la alta capacidad institucional de respuesta y adecuada gestion diferenciada
$egln la naturaleza de la problematica

6.8 Indicadores consolidados

de la gestion 2025

iudadanos participantes 179
Solicitudes regisiradas 66
Soluciones directas 56 (85%)
Traslados / estudios estructurales 10 (15%}

"Los suscritos hemos revisado el documgrto y lo encontramos ajustade & las disposiciones técnicas o legales, en el marco de nuestras

ﬁ'npelencias, por tanto,
i)
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Esios resultados permiten concluir que el Programa “EPP con la Genie” no solo generd participacion
ciudadana activa, sino que produjo soluciones concretas y medibles.

6.9 Resultados Institucionales Evidenciados. La ejecucion territorial permitié consolidar los siguientes
logros:

ja}
—

Atencién directa en territorio con participacion ciudadana efectiva.
Alio porcentaje de solucion inmediata (85%).

Diagnastico técnico documentado por barrio.

Programacion contracitual asociada a mantenimiento preventivo.
Incorporacion de solicitudes a estudios estructurales.

Emisién de respuestas formales con radicado.

Fortalecimiento de la confianza comunitaria.

Reduccion de riesgos sanitarios y ambientales.

Integracion interdependencias para solucion de probleméticas.

= T T b 0 O
— —— et e o

7. Programa de Responsabilidad Social

Ademas de la ejecucion del Programa “EPP con ta Gente”, la Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios
de Pitalito - EMPITALITO E.S.P. desarrollo durante [a vigencia 2025 diversas acciones de responsabilidad
social orientadas al fortalecimiento del relacionamienio con la comunidad, la promocidén de la cutiura
ambiental y la recuperacion de espacios plblicos en el municipio de Pitalito. Estas actividades evidencian
que la gestidn institucional de EMPITALITO ne se limita exclusivamente a la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios, permitiendo generar espacios de interaccion directa con la ciudadania & través de
jomnadas comunitarias, procesos de educacion ambiental, intervenciones de embellecimiento urbano y
actividades de integracion social. Dentro de fas principales acciones desarrolladas se destacan:

. Jornadas de recuperacion y limpieza ambiental en espacios piblicos, como
la intervencion realizada en €l Parque de la Nutria, orientada a la recoleccion de
residuos, sensibilizacidn ambiental y fortalecimiento del compromiso ciudadano
| con el cuidado del entorno.

“Los suscritos hemos revisago el documento y o encontramos ajustado a las disposiciones #6cnicas o legales, en el marco de nuestras competencias, por fanto,

bajo nuestra responsabiidadic presentamos para firma" A
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Jornadas de embellecimiento y recuperacién de espacios pablicos, como la
intervencién realizada en ta glorieta Los Andes a cargo de EMPITALITO vy Ia
recuperaciéon de la zona de disposicion de residuos en la Galeria Minorista de
Célamo, mediante labores de limpieza, pintura, poda y adecuacion def entorno
urbano.

« Acciones de apoyo social y comunitaric en barrios del municipio, tales como
la entrega de micromedidores para promover el uso responsable del agua,
donacion de materiales para recuperacion de espacios comunitarios y apoyo
a familias en condicion de vulnerabilidad. Estrategias de sostenibilidad
ambiental y cultura del agua, como la gestién de medidores para mejorar la
medicién del consumo y la reduccion del desperdicio del recurso hidrico.

La actividad se realiz6 en e! barrio Sucre como parte del proceso de ejecucion del
programa EPP CON LA GENTE con el objetivo de establecer un canal direclo de
comunicacion entre la comunidad y las entidades responsables de lfa prestacion de
servicios publicos y el cuidado del entorno. En representacion de la comunidad, participé
el presidente de la Junta de Accidn Comunal, quien actué como vocero autorizado para
expresar as principales necesidades y problematicas del sector, -

i« Recorrido por los establecimientos comerciales del microcentro,
| interactuando directamente con propietarios, trabajadores y usuarios. Entrega
| de material pedagdgico (volantes) con informacion clara sobre fa correcta
separacion de residuos y los horarios establecidos para su disposicion. Didlogo
| personalizado con los usuarios, explicando de manera sencilla la importancia
! del manejo adecuado de los residuos y su impacto ambiental, asi como
fomentando actitudes de coresponsabilidad ciudadana.

Los suseritos hemos revisado el docum nto y o encontramos ajustado a las disposiciones t&cnicas o legales, en el marco de nuestras. competencaas por tanio,
bajo nuestra responsabilidad ko pre?‘enta os para fima’
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« En el marco del programa de responsabilidad social “actividad conserva
3= mundo” se llevs a cabo la actividad de siembra de arboles en la planta de
iratamiento GUATIPAN en coordinacién con los expertos para las planiulas de
la regién, esta actividad tiene como objetivo promover la conservacion del
medio ambiente y mejorar [a calidad del aire, contribuyendo al bienestar de
todos los habitantes del Municipio de Pitalito

« En el marco de las acciones continuas de mejoramiento, embellecimiento y
| fortalecimiento de la cultura ambiental en la Galeria Minorista de Célamo, se
han venido desarroliando diversas aciividades como: Jornadas de lavado
general, mejoramiento y pintura de espacios, intervenciones en la zona de
disposicion de residuos. Procesos de educacion y sensibilizacion sobre
separacion en la fuenie y manejo adecuado de residuos. Estas acciones han
buscado prevenir la acumulacion inadecuada de desechos y evitar que la zona alcance un punto
critico sanitario y ambiental

. Sensory Coffee realizé un gesto de responsabilidad social consistente en la
entrega de un detalle de café especial a los operarios de limpieza de EMPITALITO
E.S.P., quienes diariamenie adelantan labores fundamentales de aseo y
mantenimienio en las calles del municipio de Pitalito. Este acto, aunque sengilio,
2 estuvo cargado de simbolismo y gratitud, destacando el valor del frabajo invisible
que sostlene la ciudad y que, en multiples ocasiones, no recibe el reconocimiento gue merece.

. EMPITALITO realizd una visita comunitaria ai barrio Villa del Prado
con el fin de compariir un espacio de alegria, recreacién y cercania
institucional. La actividad contd con la participacién activa de un ampiio
equipo de funcionarios de la empresa, encabezados por la gerente Carolina
Calderon Valderrama, quienes acompafiaron y respaldarcn la jornada.
Durante el encuentro se desarrollaron actividades ludicas y recreativas
dirigidas a los nifios, se entregaron detalles navidefios y se compartio un
mensaje institucional con enfoque infantil, resaltando la importancia del cuidado del agua y la unidn
comunitaria

“Los susctitos hemos revisado &1 documento v lo encartramos ajustado a las disposiciones técnicas o legales, en el marce de nuestras competensias, por tante,
bajo nugstra responsabjlided o presentames para firma”
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EMPITALITO realizé una visita comunitaria al barrio Villas de San
roque con el fin de compartir un espacio de alegria, recreacion y cercania
institucional. La actividad conté con la participacion activa de un amplio
equipo de funcionarios de la empresa, encabezados por la ‘gerente
Carolina Calderdn Valderrama, quienes acompafiaron y respaldaron la

;MM jomada. Durante &l encuentro se desarrcllaron aciividades lidicas y
----- recreativas d|r|g|das a los niftos, se eniregaron detalles navidefios y se compariié un mensaje
instituciona! con enfoque infantil, resaltando la imporiancia del cuidado del agua y la union
comunitaria

. EMPITALITO realizé una visita comunitaria al barrio Parvenir con
el fin de compartir un espacio de alegria, recreacion y cercania
institucional. La actividad contd con la participacion activa de un amplio
| equipo de funcionarios de la empresa, encabezados por la gerenfe
y Carolina Calderon Valderrama, quienes acompafiaron y respaldaron la
jornada. Durante el encuentro se desarrollaron actividades lidicas y

~ recreativas dirigidas a los nifios, se entregaron detalles navidefios y se
compartié un mensaje institucional con enfogue infantil, resaltando la importancia del cuidado del
agua y la unién comunitaria

Estas actividades evidencian que fa gestion institucional de EMPITALITO no se limita a la prestacion del
servicio pliblica domiciliario, sine que incorpora una vision integral de respensabilidad social, participacion
comunitaria y sostenibilidad ambiental, fortaleciendo la presencia institucionat en el territorio y consolidando
relaciones de confianza con la ciudadania.

8. Programa institucional “Gobernando con la Gente”

En el marco del fortalecimiento del relacionamiento
institucional con la ciudadanta y de la presencia territorial
de la administracién municipal, la Empresa de Servicios
Pdblicos Domiciliarios de Pitatito — EMPITALITO E.S.P.
paricipé durante la vigencia 2025 en las jomadas
institucionales  desarrolladas mediante el programa
“Gobernando con la Gente”, estrategia contemplada dentro
del Plan de Desarroflo Municipal “El Gobierno de la Gente
2024-2027". Este programa tiene como propésito acercar

la institucionalidad a los barrios y comunas del municipio mediante jomadas de atencidn directa a la

“Los suscritos hemos revisado el doc:umento ¥ lo encontramos ajustado a las disposiciores técnicas o legales, en &f marco de nuesifas competencias, por tanto,
bajo nuesira responsabilidad lo p,reseqtﬁ}nos para firma"
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ciudadania, en las cuales participan las dependencias de la administracion municipal y las entidades _
desceniralizadas, permitiendo a la comunidad presentar solicitudes, inquietudes y problematicas
relacionadas con la prestacion de los servicios plblicos y el desarrallo territorial.

En este escenario, EMPITALITO E.S.P. participé activamenie en las jornadas realizadas en diferentes
comunas del municipio, brindando informacion sobre la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo, asi como presentando los avances en prayectos, intervenciones técnicas y
compromisos institucionales orientados a mejorar la calidad de los servicios prestados.

8.1 Intervenciones y acciones ejecutadas por EMPITALITO

""" De acuerdo con las actas e informes consolidados del programa
Gobernando con la Gente, la participacién de EMPITALITO se
materializd en diversas actuaciones técnicas y operativas, entre
las cuales se destacan:

Reposicion de redes de alcantarillado sanitario: Durante las
jomadas institucionales se socializaron las intervenciones
1 ejecuiadas por [a empresa en materia de reposicion de redes de
alcantarillado sanitario en distintos barrios del municipio,
alcanzando intervenciones en 12 tramos de alcantarillado, con una inversion aproximada de $2.972.262.134,
beneficiando a més de 1.000 personas y ejecutando aproximadamente 4.016 metros lineales de redes
intervenidas. Estas intervenciones se desarrollaron en sectores como: Bosques de la Riviera, Paraiso,
Cambulos, Timanco, Naranjos, Antonio Narifio, Portal del Oriente, Venecia y Villas de San Gabriel

Mantenimiento preventivo del sistema de alcantarillado: La empresa ejecutd actividades de limpieza y
mantenimiento de sumideros y redes de alcantarillade, con una inversién cercana a $194.171.187, ogrando
una cobertura estimada de 10.089 habitantes en los seclores intervenidos. Estas actividades permitieron
prevenir inundaciones, mejorar el drenaje urbano y fortalecer la capacidad de respuesta ante temporadas de
lluvia.

Mantenimiento de redes del sistema de acueducto: Dentro de las acciones reportadas por la empresa se
incluyen intervenciones en mantenimiento de redes del sistema de agua potable, con una inversion
aproximada de $40.000.000, beneficiando a mas de 3.000 habitanies de los barrios intervenidos. Estas
acciones permitieron mejorar la continuidad del servicio, prevenir fugas y optimizar el funcionamiento de la
infragstructura hidraulica del municipio.

Limpieza y mantenimiento de sumiderts: En el marco de ias jomadas institucionales se reportaron
infervenciones en limpieza y mantenimiento de sumideros urbanos, con una inversién aproximada de
$25.000.000, beneficiando a cerca de-2.000-habitantes en diferentes-sectores de la comuna intervenida. Este
tipo de intervenciones contribuye a mejorar las condiciones de drenaje urbano y a prevenir afectaciones
durante temporadas de lluvia. -

“Los suscritos hemos ravisadp &l documento v Io encontramos ajustado a las disposiciones técnicas o legalegfien e marco de nuestras competancias, por tanto,
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Intervenciones técnicas derivadas de solicitudes comunitarias: Durante las sesiones del programa, los
fideres comunitarios presentaron diversas solicifudes relacionadas con la prestacion de los servicios
publicos, frente a las cuales se generaron compromisos institucionales que incluyen: Programacidn de visitas
técnicas para evaluacion de redes de alcantarillado, revision tcnica de fugas de agua potable reportadas
por fa comunidad y Evaluacion de intervenciones prioritarias en infraestructura sanitaria en barrios con
problematicas identificadas. Estas actuaciones permitieron establecer compromisos de seguimiento
institucional y garantizar la atencién técnica de las solicitudes presentadas por la ciudadania.

8.2 Contribucion. al relacionamiento con la ciudadania

La participacion de EMPITALITO en el programa Gobernando con la Gente fortalece el modelo institucional
de refacionamiento con la ciudadania al permitir que la empresa; *

e Afienda directamente las inquietudes de los usuarios en los territorios.

» Sociglice los avances en la prestacion de los servicios pablicos domiciliarios.
» Identifique problematicas técnicas directamente con los lideres comunitarios.
e Genere compromisos institucionales con seguimiento administrativo.

» Articule las intervenciones técnicas con la planeacién municipal.

De esta manera, el programa Gobernando con ta Gente se convierte en un escenario complementario al
Programa EPP con la Gente, fortaleciendo fa presencia institucional de EMPITALITO en el territorio y
consolidando mecanismos de dialogo directo con la comunidad.

9. Andlisis de Impacto y Valor Pblico del Relacionamiento con la Ciudadania

Curante la vigencia 2025, EMPITALITO E.S.P. consolidd un modelo institucional de relacicnamiento con la
ciudadania sustentado en tres mecanismos complementarios: el Programa “EPP con la Gente”, las acciones

La articulacion de estos tres componentes permitié fortalecer la presencia territorial de la empresa, mejorar
|la capacidad de respuesta frente a las problematicas identificadas por la comunidad y consolidar un sistema

de gestion pablica orientado a la generacion de valor pablico.

"Los suscritos hemas revisade el documﬂ;t’o ¥ lo encontramos ajustado a las disposiciones técnicas o legales, en el marco de nusstras competencias, por tanto,
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9.1 Incidencia en la Gestion Institucional

El relacionamiento directo con la comunidad permitid transformar las inquietudes y solicifudes ciudadanas
en insumos técnicos y administrativos para la gestion institucional. A través del Programa “EPP con la Genie”
se generaron espacios presenciales de dialogo termitorial que permitieron identificar probleméticas asociadas
a la prestacion de los servicios plblicos domiciliarios y gestionarlas mediante intervenciones operativas,
estudios técnicos o traslados por competencia.

Durante la vigencia 2025 participaron 179 ciudadanos en jornadas ferritoriales, registrandose 66 solicitudes
formales, de las cuales 56 fueron solucionadas de manera directa (85%), mientras que 10 solicitudes (15%)
requirieron traslado a otras entidades o incorporacion en estudios técnicos y procesos de inversion
estructural.

A su vez, las acciones de responsabilidad social desarrolladas por la empresa fortalecieron ¢l vinculo
comunitario mediante actividades ambientales, jornadas de recuperacion de espacios publicos, procesos de
sensibilizacién sobre el uso responsable del agua y actividades de integracion sacial con fa comunidad.

De manera complementaria, la participacién institucional en el programa municipal “Gobernando con la
Gente” permitid que la empresa presentara avances en proyectos, intervenciones técnicas y acciones
operativas ante la ciudadania, facilitando la identificacion de problematicas en territorio y fortalec:lendo la
articulacion interinstitucional con la Administracion Municipal.

9.2 Generacion de Valor Piablico

El modelo de relacionamiento con la ciudadania implementado durante la vigencia 2025 generd valor plblico
tangible al permitir que la interaccidn con la comunidad se traduzca en soluciones concretas para los usuarios
de los servicios publicos domiciliarios. -~

El alto porcentaje de solucion directa de solicitudes evidenciado en el Programa “EPP con la Gente” refleja
una capacidad institucional de respuesta que 1 contribuye a:

« Reducir tiempos de atencion a las probleméticas reportadas. T
« Prevenir riesgos sanitarios y ambientales asociados al sistema de alcantarillado y drenaje pluvial.

» Mejorar las condiciones de continuidad y presion del servicio de acueducto.

« Reducir conflictos comunitarios asociados a la prestacion de los servicios publicos.

De igual manera, las actividades de responsabilidad social promovieron la cultura ambiental, el cuidado de
los espacios pablicos y el fortalecimienio de [a corresponsabilidad ciudadana en la gestioén det entorno
urbano.

La participacién institucional en “Gobernando con la Gente” complementé este modelo al pemmiiir que fa
empresa interactie directamente con la ciudadania junto con las demas dependencias municipales,

“Los suscrifos hemos revisido el documento ¥ lo encontramos ajustado a las disposiciones técnicas o legales, en el marco de nuestras competencias, por t;rtﬂo,
hajo nuesira responsabilidad lo presentamos para firma”
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fortaleciendo la transparencia institucional, la rendicidn permanente de cuentas y la comunicacion directa
con los usuarios.

9.3 Fortalecimiento de la Gobernanza del Servicio Publico

El relacionamiento con la ciudadania implementado durante la vigencia 2025 fortalecio la gobemanza del
servicio publico domiciliario al integrar ia participacién ciudadana con la gestion técnica, administrativa y
contractual de la empresa. '

La atencién estructurada de las solicitudes ciudadanas, acompafiada de diagndsticos técnicos, respuestas
formales con radicadoe instifucional y actuaciones operativas, permitio consolidar un modelo de gestion
basado en fa transparencia, la trazabilidad documental v la corresponsabilidad entre la empresa y la
comunidad.

Este enfoque permitio diferenciar entre problematicas que podian resolverse de manera inmediata mediante
gestion operativa y aquellas que requerian procesos estructurales de inversion o intervencién por parte de
ofras entidades municipales.

9.4 Contribucién al Desempefio Institucional (MIPG)

El modelo institucional de relacionamiente con la ciudadania implementado por EMPITALITO duranie la
vigencia 2025 contribuyd al fortalecimiento de varias politicas def Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
- MIPG, particularmente:

» Politica de Servicio al Ciudadano

» Politica de Participacion Ciudadana

¢ Politica de Transparencia y Acceso a la [nformacion Publica
» Politica de Seguimiento y Evaluacion de la Gestion

» Politica de Gestién del Riesgo -

La existencia de informacion cuantificable relacionada con participacion ciudadana, nimero de soficitudes
atendidas, porcentaje de soluciones directas y acciones ejecufadas en territorio fortalece la capacidad
institucional de evidenciar resultados en procesos de evaluacion como el Formulario Unico de Reporie de
Avance de [a Gestion ~ FURAG.

9.5 Gestion Preventiva dei Riesgo Operativo y Reputacional

El contacto directo con Ja ciudadania permitié identificar de manera temprana problematicas relacionadas
con [a prestacion de los servicios publices, o cual contribuyd a prevenir situaciones de mayor impacto
operativo o sanitario.

La solucion directa del 85% de las solicitudes registradas permitié mitigar riesgos asociados a colmatacion
de sumideros, fugas en redes de acueducio, problemas de drenaje pluvial y acumulacién de residuos,
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reduciendo la probabilidad de emergencias operativas y fortaleciendo la percepcion de capacidad
institucional de respuesta.

Adicionalmente, el traslade formal de las solicitudes que no cotrespondian a la competencia directa de la
empresa permitid mantener la transparencia institucional y evitar la generacién de expectativas indebidas
frente a la comunidad.

10. Fortalezas del Modelo Institucional de Relacionamiento con la Ciudadania

El andlisis de las actuaciones desarrolladas durante la vigencia 2025 permite identificar diversas fortalezas
en el modelo de relacionamiento con la ciudadania implementade por EMPITALITO E.S.P.

10.1 Institucionalizacién del relacionamiento ciudadano: La ejecucion de la Politica de Participacion
Ciudadana medianie el Programa “EPP con fa Gente”, complementada con acciones de responsabilidad
social y participacion en el pregrama munigipal “Gobernando con la Gente”, evidencia que el relacionamiento
con fa-comunidad forma parte del direccichamiento estratégico de la empresa y no consiituye una actividad
aislada o coyuntural,

[ d—— = - R - e _ .

10.2 Presencia institucional en territorio: La realizacion de jornadas territoriales, actividades comunitarias
y participacion en espacios institucionales permitié acercar la empresa a la ciudadania, facilitando el dialogo
directo con los usuarios y reduciendo barreras de acceso a la atencion institucional.

10.3 Trazabilidad documental y formalidad administrativa: El proceso implementado incluyé informes
técnicos pot barrio, comunicados oficiales con radicado institucional, registro folografico de intervenciones,
clasificacién de solicitudes y respuestas formales dirigidas a las Juntas de Accién Comunal, lo cual fortalece
fa transparencia instiiucional y el control interno.

10.4 Incidencia real en la gestién operativa: Las soliciiudes ciudadanas derivaron en -actuaciones
concretas tales como: reparacion de fugas de agua potable, limpieza y mantenimiento de sumideros,
reposicion de redes deterioradas, evaluaciones hidraulicas en campo y programacion de intervenciones bajo

confratos vigentes. Esto evidencia que el relacienamiento ciudadano tiene impacto directo en la gestion

operativa de la empresa.

10.5 Articulacion interinstitucional: El modelo implementado permitié la articulacion entre diferenies
dependencias de la empresa y entidades extemas, que favorece fa solucidn integral de las problematicas
identificadas en teritorio. Se incluyen las siguientes dependencias:

+ Direccion Técnica y Operativa

o Direccibn Comercial y de Atencién al Cliente
Gestion Social _

Oficina Asesora de Planeacion y Proyectos

o (ficina Askesora Juridica
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. Operador del servicic de aseo
o Dependencias de la Adminisiracion Municipal

10.6 Gestion preventiva del riesgo: La identificacion temprana de problematicas en la prestacion de los
servicios permitio prevenir riesgos sanitarios, mitigar posibles emergencias operativas y reducir conflictos
comunitarios asociados a la prestacion de los servicios plblicos.

10.7 Generacion de informacion para evaluacion institucional: El modelo de relacionamiento
implementado permitid generar informacién cuantificable sobre participacion ciudadana, solicitudes
atendidas, intervenciones operativas y resultados institucionales, lo cual fortalece los procesos de evaluacion
institucional y la medicion del desempefio en instrumentos como el Formulario Unico de Reporte de Avance
de la Gestion - FURAG.

-

11. Conclusiones

El anélisis integral del refacionamiento con fa ciudadania desarrotlado por EMPITALITO E.S.P. durante la
vigencia 2025 permite concluir que la empresa conselidé un modelo insiitucional de interaccion con la
comunidad basade en la participacion ciudadana, la gestion tcnica de las probleméticas identificadas en
territorio y la generacion de valor piblico.

11.1 Consolidacion de un modelo integral de relacionamiento con la ciudadania: Durante la vigencia
2025, la empresa implementdé un modelo de relacionamiento con la comunidad sustentado en fres
mecanismos complementarios: el Programa "EPP con la Gente”, las acciones de responsabilidad social y la
participacion institucional en el programa municipal “Gobernando con la Gente”. La arficufacion de estos
componentes permitid consolidar una presencia institucional activa en el territorio y fortalecer los canales de
didlogo directo con la ciudadania.

11.2 Capacidad institucional de respuesta: Los resuitados evidencian una alta capacidad institucional de
respuesta frente a las solicitudes ciudadanas. De las 66 solicitudes registradas, el 85% fue solucionado de
manera directa, mientras que el 15% restante fue gestionado mediante traslado por competencia ¢
incorporacion en procesos de inversion, lo cual demuestra una adecuada clasificacion técnica de las
problematicas identificadas.

11.3 Generacion de valor plblico: El modelo implementado generd beneficios tangibles para la ciudadania
al permitir resolver problematicas operativas relacionadas con el sistema de acueducto, alcantarillado y aseo,
prevenir riesgos sanitarios y ambientales y mejorar la percepcion de cercania institucional.

11.4 Fortalecimiento de la gobernanza del servicio publico: El relacionamiento con la ciudadania permitio
integrar participacion cilidadana, gestion técnica y formalidad administrativa, fortaleciendo la gobernanza del
servicio publico domiciliario y consolidando un modelo institucional transparente, estructurado y orientado a
resultados.
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11.5 Consolidacién de una buena practica institucional: El modelo apiicado durante la vigencia 2025
evidencia un nivel de madurez institucional que permite considerar el relacionamiento ciudadano como una
buena practica de gestion plblica, alineada con los principios del MIPG y orientada al fortalecimiento de la
confianza entre la empresa y la comunidad.

hitps :He pitalito.qov.cofepp-con-la-gente/

12. Documentos evidénciales de soporte al informe

La elaboracion del presente informe se fundamenta en la revision y andlisis de diferentes soportes
documeniales generados durante el desarrollo de las actividades de relacionamiento con ja ciudadania
adelantadas por EMPITALITO E.S.P. durante la vigencia 2025. Entre las principales evidencias se
encuentran actas de reuniones de los eventos en los cuales la empresa participé con su gestion
administrativa y operativa, las comunicaciones institucionales relacionadas con la coordinacion y desarrollo
de dichas actividades. De igual manera, se tuvieron en cuenta los informes folietos, guias y material
pedagogico utilizado duranie las actividades formativas y de sensibilizacion, los cuales constituyen soportes
que evidencian los procesos de relacionamiento con fa ciudadania y de participacion ciudadana con sus

grupos de interés,

“Los suscritos hemos revisado% documento y lo encontramos ajustado a fas disposiciones técnicas o legales, en 6l marco de nuestras competencias, por tanto,

bajo nuesfra responsabiligggk presentamos para fima®
Elaboré: Luis Carlos Baj{ggomlolina Reviso: Ménica Alexandpg Lagos Semato
Cargo: Coniratista VAN Cargo: Profespnal Plafieamiento y Contral
Firma: \ Firma: A4/

8 carera 28 20° - 118 B/ Suere Nerte téumpp: 3212500475
‘«&,  +57 (408) 8340012 8§ chnincto@empitalito.qov.co
AR :

JERUVPRUPpRI T Y 1 P -

A




