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POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA

TITULO L.
GENERALIDADES

' CAPITULO I.
POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA

Declaracién de la politica

“La Empresa de Servicios Publicos E.S.P. del Municipio de Villeta Cundinamarca, Atendiendo lo
sefalado por la Constitucién Politica de 1991 que define a Colombia como un Estado social de
derecho, democratico y participativo, y lo establecido en la Ley 1757 de 2015 “Por la cual se
dictan disposiciones en materia de promocién y proteccion del derecho a la participacion
democratica” y atendiendo los lineamientos del Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion —
MIPG, promueve la participacion ciudadana, generando y motivando espacios de dialogo con la
ciudadania y sus grupos de valor, integrandolos en las diferentes etapas de la gestion
institucional.”

TITULO 1.

CAPITULO II.
OBJETIVO, ALCANCE Y DEFINICIONES

ARTICULO 1. OBJETIVO DE LA POLITICA: Mantener un contacto permanente y cercano con
las partes interesadas de la E.S.P. Villeta y ciudadania en general promoviendo el uso de las
TICs, facilitando el acceso de la ciudadania a la informacion de manera que conozcamos sus
expectativas y atendamos sus necesidades.

ARTICULO 2. ALCANCE: La politica de participacion ciudadana abarca todos los procesos de
la E.S.P. Villeta, y demas acciones que se generen para aportar al cumplimiento de la
misionalidad. Inicia desde la definicion del objetivo del proceso y las actividades y termina con la
valoracion, de manera que se atiendan a las necesidades y problemas de los ciudadanos.

Paragrafo 1. La Politica debe ser aprobada por el COMIGEDES, socializada y aplicada por todos
los colaboradores de la E.S.P Villeta.
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ARTICULO 3. DEFINICIONES:

TRAMITE: Conjunto de requisitos, pasos, o acciones reguladas por el Estado, dentro de un
procedimiento administrativo misional, que deben efectuar los usuarios ante una institucion de la
administracion publica o particular que ejerce funciones administrativas, para adquirir un derecho
o cumplir con una obligacién 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 informacion y/o consulta y para obtener pronta resolucién de las mismas.

QUEJAS: es la manifestacibn de inconformidad, inquietud, insatisfaccion, desagrado o
descontento que un ciudadano pone en conocimiento de una entidad, relacionada con el
cumplimiento de la misién de la entidad, del servicio prestado o, por conductas irregulares
realizadas por sus servidores publicos, en cumplimiento de sus funciones, o por particulares que
tienen a su cargo la prestacién de un servicio publico.

RECLAMO: cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electrénico de insatisfaccion referida
a la prestacion de un servicio o0 a la deficiente atencién de una autoridad publica, es decir es una
declaracién formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o0 amenazado,
ocasionado por la deficiente prestacion o suspension injustificada del servicio.

RECURSO: es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa para revisar ciertas
decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato. Contra los actos de
negativa del contrato, suspension, terminacién, corte y facturaciébn que realiza la empresa
proceden el recurso de reposicion, y el de apelacién en los casos en que expresamente que lo
consagre la ley.

SUSCRIPTOR: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de condiciones
uniformes de servicios publicos.

USUARIO: Persona natural o juridica que se beneficia que se beneficia con la prestacion de un
servicio publico, también como propietario del inmueble en donde este se preste 0 como receptor
directo del servicio, equiparandose este ultimo con el término consumidor.

DERECHO DE PETICION: es un derecho que la Constitucion nacional en su articulo 23 ha
concedido a los ciudadanos para que estos puedan presentar peticiones a las autoridades, para
gue se les suministre informacion sobre situaciones de interés general y/o particular.

FELICITACION: Expresion de satisfaccion 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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TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES (TIC): Son el conjunto de
herramientas, equipos, programas informéticos, aplicaciones, redes y medios, que permiten la
compilacion, procesamiento, almacenamiento, transmision de informacion como: voz, datos,
texto, video e imagenes.

INFORMACION PUBLICA: es toda informacion que una entidad que maneja recursos publicos
obtenga, adquiera o controle.

INFORMACION PUBLICA CLASIFICADA: informacion cuyo acceso publico puede causar dafio
a los siguientes derechos: derecho a la intimidad, derecho a la vida, salud o seguridad, o
perjudicar los secretos comerciales, industriales y profesionales.

INFORMACION PUBLICA RESERVADA: es aquella informacién cuyo acceso publico puede ser
denegado, en las siguientes circunstancias: la defensa y la seguridad nacional, la seguridad
publica, las relaciones internacionales, la prevencion investigacion y persecucion de los delitos y
las faltas disciplinarias, el debido proceso y la igualdad de las partes en los procesos judiciales,
la administracion efectiva de la justicia, los derechos de la infancia y adolescencia, la estabilidad
macroeconomica y financiera del pais y la salud publica. Dicha norma legal o constitucional debe
ser una Ley de la Republica o debe estar contemplada dentro de la Constitucién Nacional. No
puede basarse en resoluciones, circulares, decretos, ni ningun tipo de acto administrativo.

TRANSPARENCIA ACTIVA: obligacién de publicar proactivamente informacion sin que medie
peticién alguna, a través de los medios oficiales (sitios web, carteleras, gacetas, etc.) atendiendo
los principios de maxima publicidad, buena fe, transparencia, eficacia, facilitacién, no
discriminacion, gratuidad, celeridad, calidad de la informacion y divulgacién proactiva de la
informacion.

TRANSPARENCIA PASIVA: obligacién de gestionar y responder las solicitudes de informacion
de la ciudadania bajo los plazos establecidos, y teniendo en cuenta los principios de maxima
publicidad, buena fe, transparencia, celeridad, gratuidad, no discriminacién, eficacia, facilitacion
y calidad de la informacion.

VEEDURIAS CIUDADANAS: mecanismo democréatico de representacion que le permite a los
ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion
publica, respecto a las autoridades, administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas
y organos de control, asi como de las entidades publicas o privadas, organizaciones no
gubernamentales de caracter nacional o internacional que operen en el pais, encargadas de la
ejecucion de un programa, proyecto, contrato o de la prestacion de un servicio publico.
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TiTULO 1l

PARTICIPACION CIUDADANA
CAPITULO Ill. GENERALIDADES
ARTICULO 4. POLITICAS DE OPERACION
Los mecanismos de participacion de la E.S.P. Villeta son los siguientes:

e Buzébn de sugerencias: Mecanismo fisico que permite a la ciudadania poner de manifiesto
sus sugerencias para la E.S.P. Villeta.

e Canales de atencién al ciudadano: Son los medios o mecanismos de comunicacion
establecidos por la E.S.P. Villeta, a través de los cuales los usuarios, suscriptores y demas
partes interesadas pueden solicitar trAmites y servicios, sobre temas de competencia de la
entidad.

e Derecho de peticion: 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.

e Encuesta de satisfaccion del cliente: es un mecanismo de participacion, que se aplica a la
comunidad en general, y tiene como finalidad evaluar la percepcion que ha tenido la
ciudadania sobre la prestacion del servicio.

e Pagina institucional y redes sociales: Portal Web y perfiles en redes sociales que permite la
difusion de informacion relevante sobre la Entidad.

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

e Publicacién de informes: Deber de la E.S.P. Villeta, con el fin de rendir informacion a los entes
territoriales y mantener informada a la ciudadania sobre su gestion.

e Lineas telefénicas y correos electrénicos: Canales de comunicacion por medio de los cuales
la ciudadania genera una interaccion con los funcionarios de la entidad.

e Veedurias ciudadanas: mecanismo democratico de representacion que le permite a los
ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion
publica, respecto a las autoridades, administrativas, politicas, judiciales, electorales,
legislativas y organos de control, asi como de las entidades publicas o privadas,
organizaciones no gubernamentales de cardcter nacional o internacional que operen en el
pais, encargadas de la ejecucidon de un programa, proyecto, contrato o de la prestacion de
un servicio publico.

PQR: Toda PQR se debe atender, solucionar y responder en un tiempo méximo de 15 dias
habiles a partir de la fecha de recepcion, 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
informard los motivos de la demora. Articulo 158 ley 142 de 1994.
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Teniendo en cuenta el articulo 14 de la ley 1755 del 2015, Términos pararesolver las distintas
modalidades de peticiones, el cual indica que salvo norma legal especial y su pena de sancion
disciplinaria, toda peticiébn debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones: 1. Las
peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera,
para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente,
la administracién ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes. 2. Las peticiones
mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su
cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Las PQR podran ser presentadas o interpuestas por los siguientes canales de comunicacion:

Canales presenciales: Oficina de Servicio al Usuario ubicada en el barrio el Recreo, primer piso
del &rea administrativa de la E.S.P Villeta, en horario de atencion de lunes a viernes de 8:00 a.m.
al2:00myde2p.m.ab5pm.

Canales electrénicos:

e Correos electronicos institucionales enfocados a brindar informacion y respuestas a las
diferentes solicitudes.

e Pagina Web: www.espvilleta.gov.co

Canales telefénicos:
e Telefax: 8444435/ 8447047/ 8445952
e Linea movil y WhatsApp: 3102105282

Una vez radicado el derecho de peticion, se dara tramite segun lo establecido en el instructivo
de tramite de correspondencia, cumpliendo los plazos de ley.

El derecho de peticién se puede utilizar para solicitar para distintos propositos que sefiala el
articulo 13 de la ley 1755 del 2015.

El reconocimiento de un derecho

La intervencién de una entidad o funcionario

La resolucion de una situacion juridica

La prestacion de un servicio

Requerir informacion

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 suspension injustificada o la
prestacion deficiente del servicio publico. No tiene termino legalmente establecido, pero se
aconseja contestar en 5 dias (juridico)
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TRAMITES

Actualmente la Empresa de Servicios Publicos E.S.P. del Municipio de Villeta cuenta con trece
(13) tramites estandarizados y registrados ante el Sistema Unico de Informacion De Tramites
(SUIT) relacionados dentro de la politica de racionalizacién de tramites, encaminada a reducir
costos, tiempos, documentos, procesos, pasos y acciones no presenciales que mejoren la
calidad de servicio a los ciudadanos.

ARTICULO 5. RESPONSABILIDAD ES: Se definen las responsabilidades de la operatividad de
la Politica a través de actividades en el marco de las lineas de defensa de la séptima dimension
de MIPG enfocada a la gestién del riesgo, asi:

OPERATIVIDAD DE LAS LINEAS DE DEFENSA
LINEA ESTRATEGICA |

A cargo de la Alta Direccion y Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno
Este nivel analiza los riesgos y amenazas institucionales al cumplimiento de los planes estratégicos, tendra la responsabilidad de definir
el marco general para la gestion del riesgo (politica de administracion del riesgo) y garantiza el cumplimiento de los planes de la entidad.

12, Linea de Defensa 22, Linea de Defensa 32, Linea de Defensa

« Media y Alta Gerencia: Jefes de planeacion o - Acargo de la Oficina de Control Infemo,

= Controles de Gerencia Operativa
(Lideres de proceso y sus equipos).

» La gestion operacional se encarga del
mantenimiento efectivo de controles
internos, ejecutar procedimientos de
riesgo y el control sobre una base del dia
a dia. La gestion operacional identifica,
evalla, controla y mitiga los riesgos.

A

quienes hagan sus veces, coordinadores de
equipos de trabajo, comités de riesgos (donde
existan), comité de confratacion, areas
financieras, de TIC, entre otros que generen
informacion para el Aseguramiento de la
operacion.

Asegura que los controles y procesos de
gestion del riesgo de la 1* Linea de Defensa
sean apropiados y funcionen correctamente,
supervisan la implementacion de practicas de
gestion de riesgo eficaces.

Auditoria Interna o quién haga sus veces

La funcion de la auditoria interna, a través
de un enfoque basado en el riesgo,
proporcionara aseguramiento objetivo e
independiente sobre la eficacia de
gobierno, gestion de riesgos y control
interno a la alta direccion de la entidad,
incluidas las maneras en que funciona la
primera y segunda linea de defensa.

—

=

FUNGIOQ

Linea de Defensa Estratégica

I : . . I L I
1 Aprueba lineamientos y recursos para la eficiencia de la politica de participacion ciudadana
I y supervisa su cumplimiento, esta a cargo de la Alta direccidon y el Comité institucional de |
: coordinacion de control interno “CCCI”. :

ROLES:
e Conocer y aprobar la politica de participacion ciudadana de la E.S.P. Villeta.

e Revisar y aprobar las modificaciones de los procesos, procedimientos y formatos segun su
necesidad por parte del Técnico en Gestion Comercial y Servicio al Cliente.
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Gestionar y asegurar los recursos para la solucion a los tramites, quejas, peticiones y
recursos de la empresa.

Hacer seguimiento mediante Comité Institucional y de Control Interno a la implementacién de
la presente politica.

Primera Linea de Defensa

Desarrolla e implementa la politica de Participacion Ciudadana de la E.S.P. Villeta.

Responsable: Lideres de los procesos institucionales

ROLES:

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

Disefiar e implementar estrategias que permitan apropiar la politica de Participacion
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 evaluacion de la tercera linea de
defensa.

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

Cooperar en el desarrollo de las actividades establecidas dentro de los procesos y
procedimientos y la politica de Participacion Ciudadana.

No hacer uso de su cargo, actividad o influencia buscando un beneficio propio.

Segunda Linea de Defensa

Define los lineamientos para la aplicacion de la Participacion Ciudadana que permita el
fortalecimiento de esta politica en todos los procesos, procedimientos y tramites dentro de la
organizacion en el marco de la gestion del riesgo acompafiando constantemente a la primera
linea de defensa

Responsables: Oficina de planeacion, servidores responsables de monitoreo y evaluacion de
controles, supervisores y miembros de comités en la entidad.
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ROLES:

Liderar la correcta implementacion de la politica de Participacion Ciudadana por parte de la

primera linea 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

politica.

Asegura la actualizacion de la presente politica.

Tercera Linea de Defensa

e——————

Realiza seguimiento y evaluacion a la eficacia de la politica de Participacion Ciudadana frente
al direccionamiento estratégico definido por la linea estratégica, el cumplimiento de
lineamientos dados por la segunda linea y la implementacion y resultados presentados por
la primera linea de defensa, para la identificacién de la eficacia y asi tomar acciones de
mejora que aporten al buen desempefio en la gestion.

Responsable: Oficina de Control interno

ROLES:

Evaluar la eficacia de la aplicacién de la politica de Participacion Ciudadana.
Socializar los resultados para aportar a la mejora continua.

Comprometerse con la aplicacion de la presente politica al proceso de control interno.

Articular los resultados de la presente politica con los informes a rendir desde el rol de control

interno.

Recomendar mejoras a la politica de Participacion Ciudadana.

ARTICULO 6. COMUNICACION Y DIVULGACION: La politica de Participacion Ciudadana sera
comunicada y divulgada a cada uno de los procesos a través de los canales de comunicacion
establecidos por la E.S.P. Villeta los cuales son:

Pagina web, COMIGEDES, redes sociales, induccion, reinduccion, carteleras, reuniones,

programa de capacitacion, correos electrénicos, entre otros.
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ARTICULO 7. EVALUACION Y SEGUIMIENTO: El seguimiento es un instrumento indispensable
para la implementacion adecuada de la politica, se trata de contar con la opcion de supervisar el
avance 0, en su caso, los problemas que registre el desarrollo de la misma para de manera
oportuna tomar acciones o medidas correctivas, este seguimiento se realizara en el marco del
COMIGEDES por lo menos dos veces en el afio.



