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POLÍTICA DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA 
 
 
 
 

TÍTULO I. 
GENERALIDADES 

 
CAPÍTULO I. 

POLÍTICA DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA 
 
 
Declaración de la política 
 
“La Empresa de Servicios Públicos E.S.P. del Municipio de Villeta Cundinamarca, Atendiendo lo 
señalado por la Constitución Política de 1991 que define a Colombia como un Estado social de 
derecho, democrático y participativo, y lo establecido en la Ley 1757 de 2015 “Por la cual se 
dictan disposiciones en materia de promoción y protección del derecho a la participación 
democrática” y atendiendo los lineamientos del Modelo Integrado de Planeación y Gestión – 
MIPG, promueve la participación ciudadana, generando y motivando espacios de diálogo con la 
ciudadanía y sus grupos de valor, integrándolos en las diferentes etapas de la gestión 
institucional.” 
 

TÍTULO II. 
 

CAPÍTULO II.  
OBJETIVO, ALCANCE Y DEFINICIONES 

 
ARTÍCULO 1. OBJETIVO DE LA POLÍTICA: Mantener un contacto permanente y cercano con 
las partes interesadas de la E.S.P. Villeta y ciudadanía en general promoviendo el uso de las 
TICs, facilitando el acceso de la ciudadanía a la información de manera que conozcamos sus 
expectativas y atendamos sus necesidades. 
 
ARTÍCULO 2. ALCANCE: La política de participación ciudadana abarca todos los procesos de 
la E.S.P. Villeta, y demás acciones que se generen para aportar al cumplimiento de la 
misionalidad. Inicia desde la definición del objetivo del proceso y las actividades y termina con la 
valoración, de manera que se atiendan a las necesidades y problemas de los ciudadanos. 
 
Parágrafo 1. La Política debe ser aprobada por el COMIGEDES, socializada y aplicada por todos 
los colaboradores de la E.S.P Villeta. 
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ARTÍCULO 3. DEFINICIONES: 
 
TRÁMITE: Conjunto de requisitos, pasos, o acciones reguladas por el Estado, dentro de un 
procedimiento administrativo misional, que deben efectuar los usuarios ante una institución de la 
administración pública o particular que ejerce funciones administrativas, para adquirir un derecho 
o cumplir con una obligación prevista o autorizada por la Ley y cuyo resultado es un producto o 
un servicio. 
 
PETICIONES: es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las 
autoridades competentes por razones de interés general o particular para elevar solicitudes 
respetuosas de información y/o consulta y para obtener pronta resolución de las mismas. 
 
QUEJAS: es la manifestación de inconformidad, inquietud, insatisfacción, desagrado o 
descontento que un ciudadano pone en conocimiento de una entidad, relacionada con el 
cumplimiento de la misión de la entidad, del servicio prestado o, por conductas irregulares 
realizadas por sus servidores públicos, en cumplimiento de sus funciones, o por particulares que 
tienen a su cargo la prestación de un servicio público. 
 
RECLAMO: cualquier expresión verbal, escrita o en medio electrónico de insatisfacción referida 
a la prestación de un servicio o a la deficiente atención de una autoridad pública, es decir es una 
declaración formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o amenazado, 
ocasionado por la deficiente prestación o suspensión injustificada del servicio. 
 
RECURSO: es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa para revisar ciertas 
decisiones que afectan la prestación del servicio o la ejecución del contrato. Contra los actos de 
negativa del contrato, suspensión, terminación, corte y facturación que realiza la empresa 
proceden el recurso de reposición, y el de apelación en los casos en que expresamente que lo 
consagre la ley.  
 
SUSCRIPTOR: Persona natural o jurídica con la cual se ha celebrado un contrato de condiciones 
uniformes de servicios públicos. 
 
USUARIO: Persona natural o jurídica que se beneficia que se beneficia con la prestación de un 
servicio público, también como propietario del inmueble en donde este se preste o como receptor 
directo del servicio, equiparándose este último con el término consumidor.      

 
DERECHO DE PETICION: es un derecho que la Constitución nacional en su artículo 23 ha 
concedido a los ciudadanos para que estos puedan presentar peticiones a las autoridades, para 
que se les suministre información sobre situaciones de interés general y/o particular. 
 
FELICITACION: Expresión de satisfacción que nuestros usuarios dan a conocer a la empresa, 
acerca de alguno de los servicios prestados por la E. S. P. Villeta. 
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TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y LAS COMUNICACIONES (TIC): Son el conjunto de 
herramientas, equipos, programas informáticos, aplicaciones, redes y medios, que permiten la 
compilación, procesamiento, almacenamiento, transmisión de información como: voz, datos, 
texto, video e imágenes. 
 
INFORMACIÓN PÚBLICA: es toda información que una entidad que maneja recursos públicos 
obtenga, adquiera o controle. 
 
INFORMACIÓN PÚBLICA CLASIFICADA: información cuyo acceso público puede causar daño 
a los siguientes derechos: derecho a la intimidad, derecho a la vida, salud o seguridad, o 
perjudicar los secretos comerciales, industriales y profesionales. 
 
INFORMACIÓN PÚBLICA RESERVADA: es aquella información cuyo acceso público puede ser 
denegado, en las siguientes circunstancias: la defensa y la seguridad nacional, la seguridad 
pública, las relaciones internacionales, la prevención investigación y persecución de los delitos y 
las faltas disciplinarias, el debido proceso y la igualdad de las partes en los procesos judiciales, 
la administración efectiva de la justicia, los derechos de la infancia y adolescencia, la estabilidad 
macroeconómica y financiera del país y la salud pública. Dicha norma legal o constitucional debe 
ser una Ley de la República o debe estar contemplada dentro de la Constitución Nacional. No 
puede basarse en resoluciones, circulares, decretos, ni ningún tipo de acto administrativo. 
 
TRANSPARENCIA ACTIVA: obligación de publicar proactivamente información sin que medie 
petición alguna, a través de los medios oficiales (sitios web, carteleras, gacetas, etc.) atendiendo 
los principios de máxima publicidad, buena fe, transparencia, eficacia, facilitación, no 
discriminación, gratuidad, celeridad, calidad de la información y divulgación proactiva de la 
información. 
 
TRANSPARENCIA PASIVA: obligación de gestionar y responder las solicitudes de información 
de la ciudadanía bajo los plazos establecidos, y teniendo en cuenta los principios de máxima 
publicidad, buena fe, transparencia, celeridad, gratuidad, no discriminación, eficacia, facilitación 
y calidad de la información. 
 
VEEDURÍAS CIUDADANAS: mecanismo democrático de representación que le permite a los 
ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestión 
pública, respecto a las autoridades, administrativas, políticas, judiciales, electorales, legislativas 
y órganos de control, así como de las entidades públicas o privadas, organizaciones no 
gubernamentales de carácter nacional o internacional que operen en el país, encargadas de la 
ejecución de un programa, proyecto, contrato o de la prestación de un servicio público. 
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TÍTULO III. 
PARTICIPACIÓN CIUDADANA 

 
CAPÍTULO III. GENERALIDADES 

 
ARTÍCULO 4. POLITICAS DE OPERACIÓN 
 
Los mecanismos de participación de la E.S.P. Villeta son los siguientes: 
 

• Buzón de sugerencias: Mecanismo físico que permite a la ciudadanía poner de manifiesto 
sus sugerencias para la E.S.P. Villeta. 

• Canales de atención al ciudadano: Son los medios o mecanismos de comunicación 
establecidos por la E.S.P. Villeta, a través de los cuales los usuarios, suscriptores y demás 
partes interesadas pueden solicitar trámites y servicios, sobre temas de competencia de la 
entidad. 

• Derecho de petición: la facultad que toda persona tiene para presentar solicitudes ante las 
autoridades o ante ciertos particulares y obtener de ellos una pronta respuesta sobre lo 
solicitado. 

• Encuesta de satisfacción del cliente: es un mecanismo de participación, que se aplica a la 
comunidad en general, y tiene como finalidad evaluar la percepción que ha tenido la 
ciudadanía sobre la prestación del servicio. 

• Página institucional y redes sociales: Portal Web y perfiles en redes sociales que permite la 
difusión de información relevante sobre la Entidad.  

• PQR: Herramienta que nos permite conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen los 
usuarios, suscriptores y demás partes interesadas para tener la oportunidad de fortalecer el 
servicio. 

• Publicación de informes: Deber de la E.S.P. Villeta, con el fin de rendir información a los entes 
territoriales y mantener informada a la ciudadanía sobre su gestión. 

• Líneas telefónicas y correos electrónicos: Canales de comunicación por medio de los cuales 
la ciudadanía genera una interacción con los funcionarios de la entidad. 

• Veedurías ciudadanas: mecanismo democrático de representación que le permite a los 
ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestión 
pública, respecto a las autoridades, administrativas, políticas, judiciales, electorales, 
legislativas y órganos de control, así como de las entidades públicas o privadas, 
organizaciones no gubernamentales de carácter nacional o internacional que operen en el 
país, encargadas de la ejecución de un programa, proyecto, contrato o de la prestación de 
un servicio público. 

 
PQR: Toda PQR se debe atender, solucionar y responder en un tiempo máximo de 15 días 
hábiles a partir de la fecha de recepción, salvo que se demuestre que la demora se origina por 
culpa del usuario o que se requiera realizar pruebas para dar respuesta, en cuyo caso la empresa 
informará los motivos de la demora. Articulo 158 ley 142 de 1994.  
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Teniendo en cuenta el artículo 14 de la ley 1755 del 2015, Términos para resolver las distintas 
modalidades de peticiones, el cual indica que salvo norma legal especial y su pena de sanción 
disciplinaria, toda petición deberá resolverse dentro de los quince (15) días siguientes a su 
recepción. Estará sometida a término especial la resolución de las siguientes peticiones: 1. Las 
peticiones de documentos y de información deberán resolverse dentro de los diez (10) días 
siguientes a su recepción. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderá, 
para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, 
la administración ya no podrá negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como 
consecuencia las copias se entregarán dentro de los tres (3) días siguientes. 2. Las peticiones 
mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relación con las materias a su 
cargo deberán resolverse dentro de los treinta (30) días siguientes a su recepción. 
 
Las PQR podrán ser presentadas o interpuestas por los siguientes canales de comunicación: 
 
Canales presenciales: Oficina de Servicio al Usuario ubicada en el barrio el Recreo, primer piso 
del área administrativa de la E.S.P Villeta, en horario de atención de lunes a viernes de 8:00 a.m. 
a 12:00 m y de 2 p.m. a 5 p.m. 
 
Canales electrónicos:  
• Correos electrónicos institucionales enfocados a brindar información y respuestas a las 

diferentes solicitudes. 

• Página Web: www.espvilleta.gov.co 
 
Canales telefónicos: 

• Telefax: 8444435/ 8447047/ 8445952 

• Línea móvil y WhatsApp: 3102105282 
 

Una vez radicado el derecho de petición, se dará tramite según lo establecido en el instructivo 
de trámite de correspondencia, cumpliendo los plazos de ley. 
 
El derecho de petición se puede utilizar para solicitar para distintos propósitos que señala el 
artículo 13 de la ley 1755 del 2015.  
 

• El reconocimiento de un derecho 

• La intervención de una entidad o funcionario 

• La resolución de una situación jurídica 

• La prestación de un servicio 

• Requerir información 

• Consultar 

• Examinar y requerir copias de documentos 

• Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos. 

• De Recurso: Se pone en conocimiento de las autoridades la suspensión injustificada o la 
prestación deficiente del servicio público. No tiene termino legalmente establecido, pero se 
aconseja contestar en 5 días (jurídico) 
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TRÁMITES  
 
Actualmente la Empresa de Servicios Públicos E.S.P. del Municipio de Villeta cuenta con trece 
(13) trámites estandarizados y registrados ante el Sistema Único de Información De Trámites 
(SUIT) relacionados dentro de la política de racionalización de trámites, encaminada a reducir 
costos, tiempos, documentos, procesos, pasos y acciones no presenciales que mejoren la 
calidad de servicio a los ciudadanos. 
 
ARTÍCULO 5. RESPONSABILIDAD ES: Se definen las responsabilidades de la operatividad de 
la Política a través de actividades en el marco de las líneas de defensa de la séptima dimensión 
de MIPG enfocada a la gestión del riesgo, así: 
 

 
 
Línea de Defensa Estratégica 

 
ROLES: 
 

• Conocer y aprobar la política de participación ciudadana de la E.S.P. Villeta. 
 

• Revisar y aprobar las modificaciones de los procesos, procedimientos y formatos según su 
necesidad por parte del Técnico en Gestión Comercial y Servicio al Cliente. 

Aprueba lineamientos y recursos para la eficiencia de la política de participación ciudadana 
y supervisa su cumplimiento, está a cargo de la Alta dirección y el Comité institucional de 
coordinación de control interno “CCCI”. 
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• Gestionar y asegurar los recursos para la solución a los trámites, quejas, peticiones y 
recursos de la empresa. 

 

• Hacer seguimiento mediante Comité Institucional y de Control Interno a la implementación de 
la presente política. 

 
Primera Línea de Defensa 

 
Responsable: Líderes de los procesos institucionales 
 
ROLES: 
 

• Socializar con todo el personal de la E.S.P Villeta la policita de Participación Ciudadana para 
su cumplimiento. 

 

• Diseñar e implementar estrategias que permitan apropiar la política de Participación 
Ciudadana en las actividades de cada uno de los procesos de la E.S.P. Villeta 

 

• Tomar acciones correctivas y de mejora a partir de la evaluación de la tercera línea de 
defensa. 

 

• Denunciar por los canales dispuestos para tal fin, todo hecho ilícito que sea de su 
conocimiento.  

 

• Cooperar en el desarrollo de las actividades establecidas dentro de los procesos y 
procedimientos y la política de Participación Ciudadana. 

 

• No hacer uso de su cargo, actividad o influencia buscando un beneficio propio.  
 
Segunda Línea de Defensa 

 
Responsables: Oficina de planeación, servidores responsables de monitoreo y evaluación de 
controles, supervisores y miembros de comités en la entidad. 
 

Desarrolla e implementa la política de Participación Ciudadana de la E.S.P. Villeta. 

Define los lineamientos para la aplicación de la Participación Ciudadana que permita el 
fortalecimiento de esta política en todos los procesos, procedimientos y trámites dentro de la 
organización en el marco de la gestión del riesgo acompañando constantemente a la primera 
línea de defensa 
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ROLES: 
 

• Liderar la correcta implementación de la política de Participación Ciudadana por parte de la 
primera línea de defensa teniendo en cuenta los procesos y procedimientos. 

 

• Consolidar y presentar los resultados para presentar en el COMIGEDES.  
 

• Asegurar que desde el direccionamiento estratégico se incluyan aspectos de la presente 
política. 

 

• Asegura la actualización de la presente política. 
 
Tercera Línea de Defensa 

 
Responsable: Oficina de Control interno 
 
ROLES: 
 

• Evaluar la eficacia de la aplicación de la política de Participación Ciudadana. 
 

• Socializar los resultados para aportar a la mejora continua. 
 

• Comprometerse con la aplicación de la presente política al proceso de control interno. 
 

• Articular los resultados de la presente política con los informes a rendir desde el rol de control 
interno. 

 

• Recomendar mejoras a la política de Participación Ciudadana. 
 
ARTÍCULO 6. COMUNICACIÓN Y DIVULGACIÓN: La política de Participación Ciudadana será 
comunicada y divulgada a cada uno de los procesos a través de los canales de comunicación 
establecidos por la E.S.P. Villeta los cuales son: 
 

• Página web, COMIGEDES, redes sociales, inducción, reinducción, carteleras, reuniones, 
programa de capacitación, correos electrónicos, entre otros. 

 

Realiza seguimiento y evaluación a la eficacia de la política de Participación Ciudadana frente 
al direccionamiento estratégico definido por la línea estratégica, el cumplimiento de 
lineamientos dados por la segunda línea y la implementación y resultados presentados por 
la primera línea de defensa, para la identificación de la eficacia y así tomar acciones de 
mejora que aporten al buen desempeño en la gestión. 
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ARTÍCULO 7. EVALUACIÓN Y SEGUIMIENTO: El seguimiento es un instrumento indispensable 
para la implementación adecuada de la política, se trata de contar con la opción de supervisar el 
avance o, en su caso, los problemas que registre el desarrollo de la misma para de manera 
oportuna tomar acciones o medidas correctivas, este seguimiento se realizará en el marco del 
COMIGEDES por lo menos dos veces en el año. 


