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INTRODUCCION

La Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa encaminada a implementar el
mejoramiento continuo de la eficiencia en la prestacion de servicios de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo generando un ambiente de confianza constante con los
ciudadanos, asegurando un control social, la seguridad ciudadana y la garantia de
los derechos mediante procesos transparentes, que garanticen la igualdad de
oportunidades, el trato digno y la eliminacion de las desigualdades, ademas de
cumplir con los requerimientos de la ley 1474 de 2011 “que establece que cada
entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente
una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano”
estableciendo un marco de direccionamiento del trabajo publico, definiendo las
directrices y los mecanismos basicos para la realizaciébn de una administracién
clara, de cara a la comunidad y de conformidad al marco legal aplicable a la
gestion publica.

La dimensiéon informacion y Comunicacion establecida dentro del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion, define dentro de una de sus Politicas
herramientas e instrumentos técnicos para dar cumplimiento a las directrices de
Transparencia, acceso a la informacién publica y lucha contra la corrupcién. Es
importante que la Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa dentro de la
gestiébn adelantada utilicen y se fortalezcan dichas herramientas, con el fin de
prevenir hechos asociados a la corrupcion

El documento recoge los lineamientos establecidos en el documento “Estrategias
para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, version
2” desarrollada por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica.

Se presenta el Plan “Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, haciendo énfasis
en la prevencion de los eventos de corrupcion que se puedan presentar y la
potestad que tiene el ciudadano para con el ejercicio de sus deberes y derechos
consagrados en la constitucién y en la ley.

El plan descrito posteriormente, estd compuesto por 6 componentes:

a. Gestion del Riesgo de Corrupcion — Mapa de Riesgos Corrupcién
b. Racionalizacion de Tramites

c. Rendicion de Cuentas

d. Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

e. Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion

f. Iniciativas adicionales



1. PLANEACION ESTRATEGICA

MISION

Prestar los servicios publicos domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado, Aseo y
Complementarios a toda la poblacion de Tocancipa, con calidad, responsabilidad
ambiental, compromiso social y satisfaciendo las necesidades de la poblacion.

VISION

La Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa S.A. ESP, en el afio 2020, sera
reconocida como una organizacion sostenible, solida administrativa, financiera y
técnicamente con la capacidad de garantizar los servicios de acueducto,
alcantarillado, aseo y complementarios de una forma eficaz, eficiente y efectiva.

VALORES DE INTEGRIDAD

El cbédigo de integridad es un documento conformado por los principios, valores y
directrices que todo servidor publico de la entidad, debe observar en él, los otros y con la
sociedad y asi mismo mejorar la confianza en el gobierno y la Empresa.

La Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa S.A ESP entiende el comportamiento
ético como la Unica manera de actuar en busca de los objetivos corporativos. En vista de
ello los valores de integridad que regiran las actuaciones individuales de nuestros
colaboradores son los siguientes:
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Honestidad.
Respeto.
Compromiso.
Diligencia.

» Justicia.
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2. OBJETIVOS DEL PLAN

2.1 OBJETIVO GENERAL

Contribuir en la lucha contra la corrupcion, a través del establecimiento de un
programa que permita desarrollar estrategias y actividades concretas de
anticorrupcion, de conformidad con los principios enunciados en la Constitucion
Politica, las demas normas vigentes y el codigo de integridad, orientandose
hacia una gestion integra y transparente.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Asegurar que las actuaciones se hagan con autonomia, independencia y
responsabilidad social, libre de presiones e injerencias que oscurezcan
los procesos.

e Consolidar y mejorar la capacidad de la administracion de la Empresa
de Servicios Publicos de Tocancipad S.A. E.S.P, en la ejecucion de
acciones de control orientadas a la mitigacion de riesgos de corrupcion.

e Racionalizar los trdmites y procesos de tal forma que se logre la
economia en costos y plazos, se facilite a la poblacion acceder a los
servicios y la informacion.

e Garantizar al ciudadano la entrega de la informaciéon en forma oportuna
y eficaz.

e Garantizar el derecho de la ciudadania al acceso a la informacion
publica.

2.3 ALCANCE DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

El Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano 2020 aplica para todos los
servidores publicos y colaboradores de la empresa de Servicios Publicos de
Tocancipa S.A E.S.P, involucrados en los procesos misionales, estratégicos y
de apoyo.
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3. CONTEXTO ESTRATEGICO

a) Panorama sobre posibles hechos susceptibles de
corrupcion.

Intercambio de favores politicos.

Ocultar a la ciudadania la informacion considerada publica.

Falta de seguimiento a los puntos de control que garanticen la
calidad del proceso .

Aceptacién de dadivas por parte de los funcionarios.

No ejecutar los procesos siguiendo los procedimientos establecidos
y aprobados.

Amiguismo y clientelismo.

Trafico de influencias

Presentacion de dafios y que no se reporten a la entidad.

b) Diagnoéstico de los trdmites y servicios de la entidad.

Actualmente la Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa cuenta con
un portafolio de servicios, publicado dentro del link de documentos de
interés sistema de gestion de calidad con el fin de que los ciudadanos
estén informados de los servicios que presta la Entidad. Los tramites
presentados por la entidad ante los usuarios se encuentran publicados en
la pagina Web www.esptocancipa.com en el link comercial-tramites.

Dentro de los servicios que presta la entidad y los tramites establecidos por
la misma se encuentran los siguientes:

>
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Prestacion de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y
aseo.

Venta de agua en bloque.

Cambio de nombre de factura.

Cambio de estrato.

Nuevos usuarios.

Proyectos de urbanismo.

Reclamacion

Suspender temporaneamente el servicio.

Solicitar financiacion.

Solicitar una reconexion.

Cambio de registro de bola.

Disponibilidad del servicio.

Actualizacién de disponibilidad vencida.

Caracteristicas de nuevos medidores.

Especificaciones Técnicas de los medidores de acueducto


http://www.esptocancipa.com/

» Tratamiento de agua residual doméstica.
» Servicio de Equipo de succion.
» Servicio de Gedfono.

Con respecto a los trdmites establecidos por la Entidad se puede observar
lo siguiente:

» Radicacion de documentos sin el o los requisito(s) establecidos por
la entidad y segun la Normatividad vigente.

» Demora en respuesta al usuario.

» Inconsistencia de la informacion entre la visita del profesional y la
realizacion de la orden de trabajo.

» El usuario no presenta los documentos que corresponden a la
reclamacion.

De lo anterior la Entidad propone algunas mejoras para evitar que se
presenten esas inconsistencias dentro de los procesos:

» Que no se radiquen solicitudes si no cuenta en su totalidad con la
documentacion requerida.

» El area operativa debe coordinar la visita en compafiia del técnico
operativo con el fin de verificar el lugar de la instalacion de la
acometida para asi asignar correctamente el cédigo de ruta.

» Hacer seguimiento a las solicitudes presentadas por los usuarios.

c) Las necesidades orientadas a la racionalizacion vy
simplificacién de tramites.

Los tramites dentro de la administracién publica fueron concebidos con una
finalidad clara de facilitarle al ciudadano la obtencién de un servicio, la
garantia de la vigencia de un derecho, regular o controlar dicha actividad
de interés para la sociedad, atender las inquietudes y necesidades de un
ciudadano y permitir el cumplimiento de una obligacion.

En este sentido la Empresa de Servicios Publicos ha venido trabajando
para contribuir a la generacion de confianza y satisfaccion a los usuarios
por tanto, la necesidad hacia la racionalizacion y simplificacion de tramites,
se centrara en actividades especificas de desarrollo institucional para el
mejoramiento de la gestion y el mejoramiento de los canales de atencion al
ciudadano.



Asi mismo utilizar herramientas tecnolégicas que garanticen una adecuada
austeridad de papel y que las respuestas sean mas agiles buscando
fortalecer la trascendencia de los beneficios de los ciudadanos.

d) Necesidades de informacion dirigida a mas usuarios y
ciudadanos.

La Empresa de Servicios Publicos de Tocancip& por su competencia en la
prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo interactia
con los usuarios, con el fin de garantizar una comunidad transparente,
efectiva y oportuna para dar a conocer su funcionamiento institucional y
recibir los aportes y sugerencias para el mejoramiento continuo de la
Entidad.

En tal sentido, la Entidad profundizard en las necesidades de afianzar la
comunicaciéon con los usuarios definidos dentro de la carpeta de cada uno
de los usuarios y la base de datos con la caracterizacion de usuarios con el
fin de fortalecer la relacion con los mismos.

Con base en la caracterizacidon de usuarios se establecen canales de
comunicacion para reafirmar y fortalecer el vinculo de la entidad con dicho
publico de tal manera que se logre su participacion en el ejercicio de
control social.

e) Diagnostico de la Estrategia del servicio al ciudadano.

Atencion al ciudadano, encargada de recepcionar y analizar todas las
comunicaciones que ingresan a la entidad, direccionandolas hacia el
proceso competente. Adicionalmente se encarga de asesorar y orientar a
la ciudadania en temas referentes a realizar seguimiento a todas las
peticiones y solicitudes.

El funcionamiento de dicha oficina cuenta con herramientas de
comunicacién, se requiere que se implemente una estrategia para que los
ciudadanos evalien el servicio prestado con el fin de garantizar una
adecuada prestacion de los servicios.

Los canales de atencion para la recepcion de tramites, servicios y
derechos de peticibn que posee la Empresa de Servicios Publicos de
Tocancipa son:

» Correo electrénico atencidnalusuario@esptocancipa.com.
» Pagina web www.esptocancipa.com.
> Forma escrita a la calle 10 No 6-63



mailto:atenciónalusuario@esptocancipa.com

» Via telefonica 878 8339 o al 878 8527

» Oficina de atencién al ciudadano calle 10 No 6-63 piso 1 de lunes
a jueves de 8:00 a.m. a 4:30 p.m. jornada continua y los viernes
de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

En el portal web se encuentra registrados y dispuestos los iconos de
interés para los ciudadanos tales como las ultimas noticias, tramites mas
usuales, icono de PQR para realizar las peticiones, Quejas y Recursos via
email, el portafolio de servicios que presta la entidad y descarga de
formatos requeridos para algun tipo de tramite.

4. PRINCIPIOS DEL PLAN ANTICORRUPCION, ANTITRAMITE Y
ATENCION AL CIUDADANGO.

¢ Integridad: se desarrollara una cultura que fortalezca la integridad de los
funcionarios, los usuarios y el sector privado.

e Entorno de desarrollo: se vigilara que todas las actuaciones sean
amigables con el entorno fisico, social, cultural y ambiental.

e Enfoque de objetividad: se exigira que en todas las actuaciones se
trabaje con objetividad, rigurosidad y sentido de pertenencia.

e Enfoque de Transparencia: se definen acciones que buscan desarrollar
una gestién transparente e integral al servicio del ciudadano y la
participacion de la sociedad civil en la formulacién de los planes, que
garantice la participacion de todos los procesos.



5.1 IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA

SU MANEJO

Se adelantaran las siguientes actividades:

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcién
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5.2 ESTRATEGIA RACIONALIZACION DE TRAMITES

La Empresa de Servicios Publicos de Tocancipd, viene realizando acciones de
mejoramiento, con el fin de lograr que los tramites existentes se simplifiquen,
estandaricen, eliminen y optimicen, asi como acercar al ciudadano a los servicios
que presta, mediante la modernizacion y el aumento de la eficiencia de sus
procedimientos. Por lo tanto se pretende eliminar factores generadores de
acciones tendientes a la corrupcion, materializados en exigencias innecesarias,
cobros, demoras injustificadas, etc.

Teniendo en cuenta la Ley 962 de 2005 - “Ley Anti-tramites”, la politica de
racionalizacién de tramites del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, la Guia
de Racionalizacion de Tramites establecida por el DAFP.

Portafolio. (Ver Anexo)

PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION

Disminuir procedimientos al interior de la entidad, para facilitar a la comunidad el
acceso de los tramites y servicios. (Ver anexo)
La Empresa de Servicios publicos de Tocancipa implementé en su pagina web

institucional un espacio en el link Descargas donde los usuarios puedan acceder
facilmente a la informacién referente a los tramites, formatos y documentos
requeridos para solicitud de una viabilidad incluyendo las solicitudes de nuevas
conexiones de servicio sin tener que desplazarse hasta las instalaciones.

Adicionalmente la Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa a través de la
implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015
ha venido avanzando mediante el mejoramiento de su proceso y procedimiento de
atencion al usuario, buscando incrementar los porcentajes de satisfaccién de
nuestros usuarios, y a partir de los resultados obtenidos busca adelantar
racionalizar y/o sistematizar sus tramites con el fin de mejorar la interaccion con
nuestros usuarios y facilitar el acceso a los diferentes servicios.

Se adelantaran las siguientes actividades:




Actividad

Responsables

% Meta

Fecha
Inicial

Fecha
Final

Implementar una
estrategia de
Comunicacion con el
usuario mediante una
cartilla de usuario, la
cual serd publicada
en la pagina web de
la Empresa con el fin
de dar mayor
conocimiento de los
servicios prestados.

Area
Comercial/Contratista
Apoyo Administrativo

(Prensa)

100%

01 Abril de
2020

30 de
Junio de
2020

Informe mensual
sobre la percepcion
del usuario frente a la
Empresa en cuanto
los tramites
solicitados.

Subgerente
Administrativa/
Auxiliar Administrativo
POR

100%

28 Febrero
de 2020

28 de
Diciembre
de 2020

Socializacién de
medio de pago virtual
a los usuarios en las
redes sociales y al
respaldo de la factura.

Area Comercial

90%

29 Febrero
de 2020

29 de
Diciembre
de 2020

Capacitar a todos los
funcionarios en los
trAmites  solicitados
por el usuario.
(Correo institucional
socializando los
tramites frecuentes).

Auxiliar Administrativo
PQR

95%

01 de
Mayo De
2020

30 de
Agosto De
2020

5.3 RENDICION DE CUENTAS

Segun Acuerdo 02 de 2009, Por medio del cual se adopta la politica publica de
rendicion publica de
cuentas y cuidado de lo publico, en el municipio de Tocancipa y se dictan otras

participacion ciudadana,

transparencia administrativa,




disposiciones, en donde la Empresa de Servicios publicos de Tocancipa es
participe de esta democracia ante los ciudadanos.

Promover el fortalecimiento y mejoramiento continuo en materia de Participacion
Ciudadana, Transparencia Administrativa, Rendicion Pulblica de Cuentas y
Cuidado de lo Publico, entendidos estos conceptos bajo las siguientes
definiciones:

Transparencia Administrativa: Visibilizar los procesos y resultados de la Gestion
Administrativa, exhibiendo o publicitando la informacion publica, en tiempo real,
oportuna, veridica, completa y exacta, asegurando su alta calidad y confiabilidad,
para que sea conocida en forma &agil, rdpida, adecuada y oportuna por la
ciudadania en general y por cualquier ciudadano en particular.

Probidad: En el ejercicio de su cargo los funcionarios publicos, asumiran una
conducta honesta con la Administracion; amable, adecuada y oportuna con la
ciudadania, demostrando la eficiencia de su funcién, la preferencia por los
intereses de la colectividad sobre los individuales, el control sobre si mismo, el
adecuado y correcto manejo de los dineros y los bienes publicos.

ARTICULO 5 El segundo domingo del mes de diciembre de cada afio, la
Administraciéon Municipal integrada por el Alcalde, los Secretarios del Despacho,
los gerentes y/o directores de entidades descentralizadas del Municipio, entes
adscritos o vinculados al Municipio, el Concejo Municipal en Pleno y la Personeria
Municipal, adelantaran una audiencia publica en un lugar donde puedan participar
democratica, libre y apropiadamente todas las organizaciones sociales, civicas y
comunitarias, y la ciudadania en general, para dar a conocer los programas,
proyectos y actividades adelantados y por adelantar por parte de cada uno de
ellos. Esta Audiencia Publica deberd ser convocada por la administracion
municipal con un (1) mes de anticipacion haciendo uso de los diferentes medios
de comunicacion.

Comité Institucional de Participacion Ciudadana, Transparencia
Administrativa, Rendicion de Cuentas y Cuidado de lo Publico: Créase el
Comité Asesor, conformado por el Alcalde Municipal, El Jefe de Control Interno, El
Secretario de Hacienda, El Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion El Secretario



de Obras Publicas, El Gerente de La Empresa de Servicios Publicos, El Director
del Instituto Municipal de Recreacién y Deportes, ElI Personero Municipal y La
Mesa Directiva del Concejo Municipal.

Segun Acuerdo No 13 de Noviembre 29 de 2010 “Por el articulo 5 del acuerdo 02
de 2009 por el cual se adopta la politica publica de Participacion ciudadana de
“participacion ciudadana, transparencia administrativa, rendicidbn publica de
cuentas y cuidado de lo publico, en el municipio de Tocancipa y se dictan
otras disposiciones”

ARTICULO 1. -EL ARTICULO 5 DEL ACUERDO 02 DE 2009 QUEDARA ASI:
FECHA DE LA RENDICION DE CUENTAS: El primer domingo del mes de
febrero de cada afo, la Administracion Municipal integrada por el Alcalde, los
Secretarios del Despacho, los gerentes y/o directores de entidades
descentralizadas del Municipio, entes adscritos o vinculados al Municipio, el
Concejo Municipal en Pleno y la Personeria Municipal, adelantaran una audiencia
publica en un lugar donde puedan participar democratica, libre y apropiadamente
todas las organizaciones sociales, civicas y comunitarias, y la ciudadania en
general, para dar a conocer los programas, proyectos y actividades adelantados y
por adelantar por parte de cada uno de ellos. Esta Audiencia Publica deber& ser
convocada por la administracion municipal con un (1) mes de anticipacion
haciendo uso de los diferentes medios de comunicacion.

PARAGRAFO: El ultimo afo de Gobierno la rendicién de cuentas se realizara el
segundo domingo del mes de diciembre de dicho afio.

Con forme a lo anterior la Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa tiene el
deber de integrarse a la administracion Municipal con el fin de participar
activamente en la audiencia publica de rendicion de cuentas que se desarrollara
el primer domingo del mes de febrero de 2021.

En el marco de la democracia participativa, la rendicion de cuentas a la
comunidad es una préctica social y politica de interlocucion entre los gobiernos, la
ciudadania y sus organizaciones con la finalidad de generar transparencia,
condiciones de confianza entre ciudadanos y gobernantes, y fortalecer el ejercicio
del control social a la administracion publica”.

Con base en lo anterior, la Alcaldia de Tocancipa ha iniciado el proceso de disefio
y construccion del plan de desarrollo para las vigencias del 2020 al 2023 y es el
propésito establecer un puente de comunicacion entre la ciudadania, los
diferentes sectores y la administracion para conocer las inquietudes, sugerencias
y observaciones.

En este importante ejercicio, se brindara a los ciudadanos una socializacién sobre
el plan de desarrollo y avances.



VISIBILIDAD DE LA CONTRATACION

Con el objetivo de promover la transparencia, la objetividad y el ejercicio del
control ciudadano, la Empresa de Servicios Publicos de Tocancipd, publica en su
pagina WEB y en la cartelera de la Oficina de Atencion al usuario de la Empresa
los documentos establecidos en el Manual de Procedimientos para la contratacion
de laE.S.P.T.

La Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa en cumplimiento de la ley,
publica cada uno de los contratos suscritos por la entidad en el portal Unico de
contratacion SECOP y SIA Observa, con el fin de que los ciudadanos y los entes
de control tengan acceso y conocimiento de la actividad contractual de la

Empresa.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 3: Rendicidon de cuentas

0,
Subcomponente Actividades Meta o Responsa & Fecha
producto ble Meta | programada
Mantener
actualizada
la pagina Web y
las redes Subgerente
sociales con Paginaweby |Administrati
11 informacion rede_s souale_s’ vo/Contrati 100% |Permanente
sobre obras|con informacién |sta apoyo
proyectos, actualizada administrati
jornadas, entre vo (Prensa)
Subcomponente otros, con
1 calidad y
Informacién  de oportunidad.
calidad y en Publicar en la b
lenguaje pagina web y Su gerente
. Mantener . Administrati
comprensible . redes sociales
actualizada a la cada mes vo/
1.2 |comunidad sobre e Contratista [100% |Permanente
I ..~ |mensajes
0s servicios ) apoyo
: alusivos a lo g .
ofrecidos. administrati
gue hacemos y Vo
sSomos.
Publicacion  de 01 de Marzo
. Informes de|Duefios de 2020 -31 de
1.3 |informes de . 100% |~. -
. gestion. procesos. Diciembre
gestion.

2020




Subgerente

Publicacion de Indicadores de Administrati 32 (2182“(/')??:60
2.1 |indicadores de : vo/Respons .
i control social 100% | de Abril de
control social. ables de 2020
procesos.
Subgerente
Informar al Publicar en la Administrati
ciudadano cartelera vo/ 01 Febrero
2.2 rsnoebc::nismos 08 institucional zocr)ltréltISta 100% SZ Si?:izeor%b?;g
L mecanismos de |’ POY0 :
de participacion articinacion Administrati de 2020.
Subcomponente ciudadana P b " |vo
2 (Prensa).
Incentivos  para Realizar
motivar la cultura retroalimentacion Subgerente
de la rendicion y para afianzar los | Retroalimentaci ge .

Iy o . | Administrati 01 Marzo de
peticion de principios y|on y promocion | =\ itiar 2020- 30 de
cuentas 2.3 |valores codigo de e . 1100%

. . ) administrati agosto  de
establecidos en|integridad
- NG vo Talento 2020.
el cbdigo de|institucional. Humano
integridad de la
institucion.
Subgerente
Promocién de la|Divulgacion Admlnlstrgtl 01 de Abril
o . vo/Contrati
utilizacion de | herramientas de 2020- 30
2.3 chats redes |de sta  Apoyo|100% de Diciembre
Sy o Administrati
sociales. comunicacion | de 2020.
(Prensa).
Subgerente
Administrati
vo/Auxiliar
Andlisis de Calificador del|administrati
informe de servicio/Estadis | vo
satisfaccion  de ticas de|PQR/Contr [100% |Mensual
Subcomponente : encuesta de | atista
usuarios. . .
3 satisfaccion. Apoyo
Evaluacion y Administrati
retroalimentacion VO
a la gestion|3 (Prensa).
institucional Correos Subgerente
Realizar institucionales | Administrati
sequimiento a emitidos a | vo/Auxiliar
3.1 Iasg estadisticas responsables |administrati | 100% |Mensual
para VO
de PQR. oportunidad de|PQR/Involu
mejora. crados.




5.4 MECANISMO PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

La Empresa de Servicios Publicos de Tocancipd cuenta con un proceso de
Atencion al Usuario aprobado y verificado por el Sistema de Gestion de Calidad el
cual tiene como objetivo principal brindar atencion necesaria a los usuarios y dar
respuesta oportuna a las peticiones y reclamaciones relativas a la prestacion de
los servicios publicos domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo en el
municipio de Tocancipa, se caracteriza por tener unas entradas que son la
necesidad de los usuarios e inconformidades del usuario y unas salidas como lo
son respuesta oportuna al usuario respecto a la PQR y satisfaccion del usuario.
También implementa unos requisitos generales que son la Norma ISO 9001:2015,
Ley 142 de 1994 y los lineamientos adoptados por el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion (MIPG).

Procedimientos Internos

La Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa cuenta con un procedimiento
interno, AU-P0O01 Peticiones, Quejas y reclamos donde los usuarios canalizan los
reclamos, solicitudes, observaciones, sugerencias, inquietudes y propuestas
concernientes a la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo en el municipio de Tocancipa concediendo respuestas
oportunas y acordes con las condiciones de normatividad.

Definiciones:

Peticion: Cualquier solicitud que le haga el suscriptor los servicios de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo, prestacion de los mismos o usuario al prestador de que se
relacione con la prestacion de los mismos

Queja/ Reclamacion: Es una inconformidad del usuario externo con relacion al
servicio recibido ya sea de Acueducto, Alcantarillado o Aseo la cual es presentada
ante la empresa que presto el servicio. El suscriptor puede quejarse por:

La forma y condiciones en que se presta el servicio
El consumo expresado en la factura

La actuacién de algun funcionario de la ESPT.

Recurso: Es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa
prestadora del servicio a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del
servicio o la ejecucion del contrato.

Las condiciones generales de presentar una PQR

1. Verbales: EIl peticionario esta obligado a presentar el original o copia de la



Gltima factura, su nombre completo, teléfono y el motivo de la PQR.

2. Escritas:

e Persona Natural: Nombre y apellidos completos del suscriptor y/o usuario
Numero y tipo de documento de identificacion Direccion de instalacion y de
envio de correspondencia Ciudad de notificacion y teléfono, motivo de la
peticion y razones en las que se soporta Firma de la persona que realiza la
PQR

e Persona Juridica: Nombre y apellidos completos del suscriptor y/o usuario,
Numero y tipo de documento de identificacion, Direccion de instalacion y
de envio de correspondencia Ciudad de notificacion y teléfono, motivo de
la peticion y razones en las que se soporta, Firma del representante legal o
del apoderado debidamente facultado, por medio de poder autenticado.

Forma de poner en conocimiento la decisién de la Empresa de Servicios
Publicos de Tocancipa:

El Término para resolucion de PQR es de diez (10) dias habiles contados a partir
del dia siguiente de la fecha de su presentacion.

Notificacion

Cuando las reclamaciones para modificacion de lectura de consumo en
facturacion se constatan a favor de la empresa se emite respuesta escrita al
suscriptor o usuario.
Existe un procedimiento para solicitar una Peticion, Queja o Recurso para
acueducto, alcantarillado y aseo:

Procedimiento Acueducto, Alcantarillado y Aseo:

PUNTOS DETALLE DE ACTIVIDAD CARGO PRODUCTO
O viroL | ™ | ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO | RESPONSABLE/ | SOPORTE U
OFICINA OBSERVACION
Presenta su peticiébn o reclamo
de manera verbal, escrita 0 por
P.C 1. |teléfono, (Presenta original o | Usuario
copia de factura segun sea el
caso).
Hace la recepcion de la peticion | Auxiliar
P.C 2. o] reclamo con la | Administrativo
correspondiente factura. POR
Re_gl_s,tra la mformac_lon de la SYSMAN
solicitud del wusuario en el - : .
3. Registro Unico de peticiones AUX”.'a.r , Reglstrq unico
P.C. ' | Administrativo | de peticiones,

guejas Yy recursos que es
generado en el software
SYSMAN:

PQR

guejas
reclamos

y




En la pestafia de datos basicos:

e Elciclo (1,2 04)

e Presentacion (Escrita,
verbal o telefénico)

e Tipo de tramite (peticion,
Queja o reclamo)

e En la pestaia de solicitud
/ queja / reclamo:

e Clase de POR
(Acueducto,
alcantarillado, aseo)

e Concepto dependiendo la
clase de PQR

e Descripcion, (es donde
se indica lo que el
usuario/suscriptor
solicita)

e En la pestaia de
documentos requeridos

e Documento (carta o
factura)

e Selecciona si necesita
visita 0 si se envia
directamente a la oficina

e Fecha de envio

(corresponde a la fecha

de recepcion)

A quien va dirigido el

documento

Dependencia

PC Genera Orden de trabajo en | Auxiliar SYSMAN
T Sysman. Administrativo | “Orden de
Imprime orden de trabajo. PQR trabajo”
AU-F001
Ingresa los datos de la Orden 'Segwmlento
_ . ordenes de
de trabajo generada en la | Auxiliar trabaio.”
P.C. planilla seguimiento érdenes de | Administrativo 10

trabajo y en la
seguimiento PQR.

planilla

PQR

AU-F002
“Seguimiento
PQR.”




Entrega diariamente las érdenes

de trabajo al Subgerente | Auxiliar Ordenes de
P.C 6. | Técnico Operativo y/o | Administrativo | trabajo
profesional universitario | PQR
designado.
L Profesional
De acuerdo a la ubicacion y ) oo
. - universitario
labor a realizar, se clasifican las .
. . del area | Orden de
P.C. 7. | oOrdenes de trabajo para ser|_ . . ;
X técnica y/o | trabajo
asignadas tanto a los :
profesional
fontaneros como lectores. . .
universitario
comercial.
Subgerente
De acuerdo a la labor a realizar Técnicg
. . | Operativo/ GA- FO01
genera la salida de almacén | > . i
o Técnico Solicitud  de
P.C. 8. |siguiendo los pasos del ) :
o Operativo/ materiales de
procedimiento de entradas vy rofesional almacén”
salidas de almacén GA-P0O01. pro o
universitario
Realiza la visita al usuario,
verifica de acuerdo a la solicitud
del usuario y realiza el trabajo
teniendo en cuenta el instructivo
de Fontaneria AC-INS001.
AC-INS001
Diligencia el formato de la orden “Instructivo de
de trabajo especificando las Lector Fontaneria”
PC 9. | actividades realizadas Y | Fontanero / AU-F006
T diligencia formato AU-F006 PQR en
PQR en campo en caso de que campo /
su visita no sea atendida por el Orden de
usuario/suscriptor y la factura no trabajo
requiera modificaciones.
Entrega al Técnico Operativo la
orden de trabajo diligenciado
y/lo  profesional universitario
Comercial segun corresponda.
Verifica, liqguida y emite .
L . Profesional
concepto técnico de las érdenes . o Orden de
. universitario :
de trabajo de acuerdo al caso y de 4rea trabajo /
P.C. 10. | remite las Ordenes de trabajo al L comunicado
_ . o técnica :
Profesional Universitario : escrito
operativa

comercial para su revision.




P.C.

11.

Cuando se remiten las ordenes
de trabajo al Profesional
Universitario comercial:

e Revisa la coherencia de los
documentos recibidos, Si
existen incoherencias se
devuelven de lo contrario
continua el tramite.

¢ Modificacion datos

suscriptor: Ingresa al
sistema Sysman las

modificaciones respectivas o

actualizacion de datos en

caso de ser necesario

e Otras solicitudes y cobros:
Ingresa al sistema Sysman
las modificaciones
respectivas o se registra los
cobros en el cierre de la
facturacion.

e Modificacion de factura de
reclamaciones verifica en
sistema Sysman y actualiza
la lectura para facturacién en
caso de ser necesario.

Profesional
Universitario
Comercial

GC-P001
“Procedimiento
Facturacion”.
SYSMAN
Facturacion

P.C.

12.

Se notifica al usuario en caso de
ser necesario mediante el
formato GC-F015 Notificaciéon a
usuario/comunicado escrito de
acuerdo al caso
independientemente si es a
favor de la Empresa o0 no y
entrega al Auxiliar
Administrativo de PQR las
ordenes de trabajos realizadas
con las notificaciones
pertinentes en los casos que
requiera para ser enviados al
usuario/suscriptor con el lector
de ruta.

Profesional
Universitario
Comercial
Auxiliar
Administrativo
PQR / Lector

/

GC-F015
Notificacion a
usuario /
comunicado
escrito




Descarga las 6rdenes de trabajo

o PQR en la planilla | Auxiliar %%-Fgomliento
seguimiento 6rdenes de trabajo | Administrativo | . 9
P.C. 13. : > ordenes de
y en la planilla seguimiento PQR | PQR trabaio.”/
segun el caso. AU-FJ067
Ingresa en el registro Unico de
peticiones, quejas y reclamos
de Sysman, en la orden de
trabajo/PQR de Sysman la
siguiente informacion para cada
una de las peticiones, quejas y
reclamaciones: Auxili SYSMAN
e Fecha de solucion uxiar - Registro Unico
P.C 14 e Observaciones (es donde Administrativo de peticiones
ad : >en PQR P ’
se indica lo efectuado en quejas y
la orden de trabajo o recursos.
PQR)
e Caso a favor de
(empresa o usuario)
e Tipo de respuesta
Analiza el comportamiento de
las  peticiones, quejas Yy
recursos, mide y envia o
- Auxiliar
estadisticas mensuales de las . . .
. . Administrativo | Estadisticas
P.C. 15. | peticiones, quejas y recursos POR de POR
recibidos, atendidos,
solucionados, a favor del
usuario y a favor de la empresa.
Se toma un maximo del 10% de
ordenes de trabajo ejecutadas
por el personal de fontaneria y AU-FO02
un maximo de 14 o6rdenes de “Control
trabajo ejecutadas por el lamadas
personal de lectores con el fin o e
de llamar al usuario/suscriptor y ﬁg)r(rzlilr?irstrativo :tiIJeforEcasFooé
P.C. 16. | determinar la satisfaccion del

servicio prestado, se tabula y se
realiza analisis del mismo el
cual se socializa con los
funcionarios de la empresa al
igual que los resultados de las
encuestas diligenciadas durante
la ejecucion de las jornadas de

PQR

Encuesta de
satisfaccion /
AU - F004
Buzén de
sugerencias




Aseo y las PQRSD dejadas en
el buzon de sugerencias.

La orden o PQR que ya ha sido
ejecutada y cerrada se debe
archivar en la carpeta del | Auxiliar

. : L , Carpeta
usuario. Se le garantiza al | Administrativo P!
17. . . Usuario
P.C. usuario de interponer el recurso | PQR
de reposicion en subsidio de
apelacion.
Si interpone recurso se resuelve -
. Auxiliar .
y/lo se reporta Quejas ante la Resolucién

P.C. 18. | superintendencia de Servicios Administrativo 15085

Pablicos (SUI). PQR

La persona encargada del area de Atencién al usuario es la Auxiliar
administrativo de PQR quien es el responsable de responder cualquier
inquietud que tengan los usuarios o direccionar al usuario al area que
corresponda.

La Empresa cuenta ahora con el servicio de conmutador el cual permite la
comunicacion directa entre el usuario y el funcionario, sin tener que dirigirse en
primera instancia a la persona encargada de atencion al usuario teniendo
acceso a las areas solicitadas.

BUZON DE SUGERENCIA

Se implementé un Buzdn de sugerencia que se encuentra ubicado en la oficina
de atencién al usuario de facil acceso para que los ciudadanos evalten los
diferentes aspectos a la hora de la prestacion del servicio, también se cuenta
con el formato AU-FO04 Buzdn de sugerencias donde el usuario puede
expresar sus diferentes puntos de vista para mejoramiento continuo en los
procesos de la empresa.

CALIFICADOR DEL SERVICIO
Se implement6é un sistema de calificacion del servicio electrénico el cual le

permite al usuario en tiempo real calificar el servicio prestado por la Empresa
en cualquier tramite.




HABILITACION DE ESPACIOS WEB

Presentacion de consulta, para peticiones, Quejas y Reclamos por medio de la
ciudadania a través de la pagina WEB www.esptocancipa.com ingresando al
enlace Contacto registrando sus comentarios. Esta sugerencia Peticiones,
Quejas y reclamos dejadas por el ciudadano se direccionan al correo

pgrs@esptocancipa.com,

atencionalusuario@esptocancipa.com,

serviciostocancipa@amail.com el cual es controlado por la responsable del

proceso de atencion al usuario.

Disposicion de correos institucionales para recepcion de sugerencias.

DEPENDENCIA

Gerencia

Atencion al usuario

Aseo

Acueducto

Alcantarillado

Comercial

Oficina Juridica y de Contratacion
Talento Humano

Almacén

Oficina Control interno
Subgerencia Administrativa
Subgerencia Financiera
Subgerencia Técnica Operativa

Area Contable

gerencia@esptocancipa.com

atencionalusuario@esptocancipa.com

diana.mora@esptocancipa.com

lorena.ulloa@esptocancipa.com

francisco.suarez@esptocancipa.com

pucomercial@esptocancipa.com

carlos.gomez@esptocancipa.com

talento.humano@esptocancipa.com

gestionalmacen@esptocancipa.com

controlinterno@esptocancipa.com

subgerenteadministrativo@esptocancipa.com

elizabeth.cubides@esptocancipa.com

subgerenteoperativo@esptocancipa.com

contador@esptocancipa.com

Presentacion de consultas de Peticiones, Quejas y Reclamos por medio escrito o
verbal en las instalaciones de la Empresa de Servicios Publicos ubicada en la
Calle 10 No 6-63 donde esta habilitada una ventanilla de atencién al usuario
manejando horarios de Lunes a Jueves de 8:00 a.m. a 4:30 p.m. y los viernes de


http://www.esptocancipa.com/
mailto:pqrs@esptocancipa.com
mailto:atencionalusuario@esptocancipa.com
mailto:gerencia@esptocancipa.com
mailto:atencionalusuario@esptocancipa.co
mailto:diana.mora@esptocancipa.co
mailto:lorena.ulloa@esptocancipa.co
mailto:francisco.suarez@esptocancipa.co
mailto:pucomercial@esptocancipa.com
mailto:carlos.gomez@esptocancipa.co
mailto:talento.humano@esptocancipa.co
mailto:gestionalmacen@esptocancipa.co
mailto:controlinterno@esptocancipa.co
mailto:%20manuel.sandoval@esptocancipa.co
mailto:elva.cuevas@esptocancipa.com

8:00 a.m. a 4:00 p.m. Jornada continua. Por medio telefénico en el conmutador

878 8339 - 878 8526 y almacén 857 4180 por medio de las extensiones:

NOMBRE CARGO EXTENSION

Lisandro Rodriguez Hamon Gerente 114

Sandra Patricia Rodriguez Jefe de Control Interno 110

Carlos Andrés Gémez Jef? gle la Oficina Asesglra 113
Juridica y de Contratacion

Sonia mercedes Rodriguez Sub Gerente Técnico 109

Sarmiento Operativo

Elizabeth Cubides Cuellar Sub Gerente Financiera 112

Eliana Patricia Barén Bustos Sub Gerente Administrativo 106

Paola Martinez Profespnal Universitario 115
Comercial

Diana Mora Latorre Profesional Universitaria Aseo 105

Francisco Suarez Poveda Ptofe.smnal Umyersﬂana 107
Tecnico Operativo

Jose Fabidn Max Profesional Universitario de 107
Acueducto y Alcantarillado

Yacqueline Tobon Auxiliar Administrativo PQR 101

Zaida Lorena Ulloa Gonzalez Directora de plantas PTAP 105
PTAR

Nubla,t Yanet albornoz Contadora 102

Hernandez

Maria Elena Torres Auxiliar Administrativo 111

ESPACIOS FISICOS

La Empresa de Servicios Publicos de Tocancipd viendo la necesidad de los
ciudadanos y para mejor accesibilidad de las personas Discapacitadas, Tercera
edad y en estado de embarazo implementa una rampa para que los usuarios no
presenten dificultades a la hora de ingresar a la oficina de atencién al usuario.

Fortalecimiento de los canales de Atencion.

La Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa ha venido actualizando su pagina
WEB a través de un contrato de prestacion de servicios, donde se incluyé
informacion relevante de la Empresa formatos e informacion de tramites con la
Empresa, informacion de los procesos contractuales, novedades de la Empresa



entre otros para que los usuarios puedan participar y estar enterados de los
acontecimientos u ocurrencias de los procesos ejecutados por la entidad. El
contratista esta encargado de mantener actualizada las redes sociales y la pagina
web institucional.

También para que logren ingresar facilmente y puedan opinar acerca del servicio
prestado por la entidad, registrando sus peticiones, Quejas y Recursos (PQR).
Cuenta con equipos celulares institucionales donde los usuarios se pueden
comunicar para reportar alguna emergencia:

Nombre Teléfono Cargo

Lisandro Rodriguez Hamon 3108063782 Gerente

Sonlq Mercedes Rodriguez 310 210 9476 Subger_ente Técnico

Sarmiento Operativo

Ramiro ~ Aquileo  Roa | 314590 9596 Técnico Operativo

Cristancho

. Profesional

Diana Mora Latorre 310 209 3365 Universitaria Aseo

Elizabeth Cubides Cuellar 310 2104888 Subgerente
Financiero

Eliana Patricia Baron Bustos 310 811 3440 Subge.rente.
Administrativo

Cuenta con una red social creada en FACEBOOK llamada Servicios publicos
Tocancipd con el fin de informar a los ciudadanos los acontecimientos
presentados en el transcurso de la ejecucién de los procesos de la entidad.

DERECHOS DE PETICION

De conformidad con lo consagrado en el articulo 23 de la Constitucion politica de
Colombia y el Codigo de Procedimiento Administrativo y de Contencioso
Administrativo la Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa ejecuta las
acciones tendientes a atender en debida forma y dentro del término legal, los
derechos de peticién presentados por los ciudadanos teniendo en cuenta la
naturaleza de cada uno de ellos. Escenario donde la oficina Asesora Juridica y de
Contratacion juega un papel importante puesto que tiene la funcion de asumir el
conocimiento de los mismos y hacer su respectivo seguimiento.

Conforme al articulo 14 de la ley 1437 de 2011 los términos para resolver son:

v Para cualquier peticion: 15 dias siguientes a la recepcion.



v Para la peticién de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.

v' Consultas materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.

v Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion.

La Empresa si observa que no es la autoridad competente lo informa al
peticionario dentro de los 5 dias siguientes a la recepcion. Dentro del término se
remite el derecho a la autoridad competente enviando copia del oficio remisorio al

peticionario.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 4: Servicio al Ciudadano

Meta 0 % Responsabl Fecha
Subcomponente |[Actividades Meta P programad
producto e 2
Medir la
Subcomponente 1 percepcion de Subgerente
Estructura los usuarios o Informe  de Administrativ
administrativa y[1.1 |suscriptores ., 100% |o/Auxiliar Mensual
: ) . ) percepcion. o .
Direccionamiento ejecutada las administrativ
estratégico ordenes de o PQR
trabajo.
Mantener
actualizada la
cartelera Subgerente |01 de
informativa Cartelera Administrativ | Febrero de
51 |cOn e_I fin de mformatlva/ 100% o/Contratista |{2020- 30
Publicar Boletines Apoyo de
temas de | informativos Administrativ | Diciembre
interés  para 0 2020
los
Subcomponente 2 ciudadanos.
Fortalecimiento de Envio por
los canales de media
atencién electrénica
respuesta a . (01 de
e Dependencia
las peticiones Febrero de
Quejas y Respuesta, S 2020- 30
2.2 emitida via|100% [involucradas
Recursos que - de
. electronica. en dar| . .
no requieran respuesta Diciembre
por P 2020
normatividad
respuesta

fisica.




Contemplar
dentro del plan Subg_e_rente_ 01 de junio
de Administrativ de  2020-
39 Capacitacion |[Listado de 100% o/Auxiliar 30 de
"~ |de prevencion |asistencia administrativ | ..
diciembre
de fraudes vy o] Talento
. de 2020
delitos Humano.
electronicos.
Evaluar a los
funcionarios
mediante los |Rendimiento
33 comp_r_omisos satisfactor_ig 100% Qefes_ Semestral
adquiridos en|en atencion iInmediatos
la evaluacion |al ciudadano
de
desempeiio.
A Subgerente
Andlisis de . .
Subcor_nponente 4 informe de | calificador Admw_stratw
Normativo yl4.1 : o Iy 100% |o/Auxiliar Mensual
. satisfaccion de | del servicio o .
procedimental . administrativ
usuarios.
o PQR.
- 01 Enero
Subcomponente 5 A(E,\?lenoa:;iza da Respuesta IArea de 2020-
Relacionamiento 51 |P personalizad | 100% |. 30 de
) para casos involucrada -
con el ciudadano especiales a. Diciembre
P de 2020

5.5 MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y DE ACCESO A LA
INFORMACION.

La Empresa de Servicios Publicos de Tocancipa utilizara tanto las herramientas
tecnoldgicas y las Comunicaciones y medios fisicos para publicar la informacion y
Permitirle al ciudadano acceder a la misma siguiendo los lineamientos
establecidos en la normatividad vigente.

Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano
Componente 5. Transparenciay Acceso a la Informacion
0

Subcompon Actividades Meta 0 (% Meta Responsable Fecha
ente producto programada
Subcompon Revisar en el|Menu de Subgerente
ente 1 portal Transparencia y Administrativo/C |01 de Enero
Lineamiento Web, lajacceso a la ontratista Apoyo|de 2020- 30

1.1 A .  , 100% X =
S de publicacion de |informacion area de Diciembre
Transparenc la informacion |publica en la administrativa de 2020.
ia Activa minima Web actualizada (Prensa)




requerida  de
acuerdo
a la Ley 1712
de 2014
Subcompon
ente 2 Seguimiento 'y Indicador ian%r?irst?;%va/ 01 de Enero
Lineamiento control a los o de 2020- 30
2.1 . consultas 100% Auxiliar o
S de comunicados escritas administrativo de Diciembre
Transparenc entrantes. ' POR de 2020.
ia Pasiva
Capacitar al
personal
involucrados en
Subcompon :
el manejo del
ente 3 ,
Elaboracion modulo de Subge_rente_
de los Sysman de Listado de Administrativa/ |01 de Marzo
3.1 [administracion : . 100% Auxiliar 2020 - 30 de
Instrumentos Asistencia. . ) |
de  Gestion de administrativo Abril de 2020
documentos, POR
de la )
., con el fin de
Informacion .
mejorar los
tiempos de
respuesta.
Subcompon Subgelrente.
ente 4 Seguimiento a|Informe ﬁgﬂﬂﬁgﬂvoéco
Criterio la informacion [ semestral . .p y
. . 4.1 . oo 100% Administrativo/ | Semestral
diferencial publicada en la|publicaciones Jefe de la
de pagina web. pagina web. Oficina de
accesibilidad .
Control interno.
Subgerente
Realizar Estadisticas  de Administrativo/
informe de las| . . . Contratista :
51| .. . _|visitas  paginas|100% Trimestral.
Subcompon paginas mas| o . . Apoyo
S mas visitadas. . )
ente 5 visitadas. Administrativo
Monitoreo (Prensa).
del Acceso a Realizar Subgerente
la seguimiento  a Adm%nistrativo/
Informacion los comentarios Contratista
Pulblica 5.2 [realizados por|Informe 100% ADOVO Semestral
los usuarios en poyo )
las redes Administrativo
(Prensa).

sociales.




5.6 OTRAS INICIATIVAS

COMPONENTE DE OTRAS INICIATIVAS

0

Subcompone Actividades Meta 0|% Responsables |Fecha programada
nte producto Meta

Retroalimentac o

., 4 - Auxiliar
Otras ion c_odlgo de Segwmle_nto a Administrativo 01 de Marzo de
L integridad a|compromisos |100% 2020- 30 de Agosto
iniciativas - Talento

todos los | adquiridos. Humano de 2020

funcionarios.
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ANEXO PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION

ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

NOMBRE DE LA ENTIDAD

Empresa de Servicios Publicos de
Tocancipa S.A. ESP.

s

ESPT EMPRESA DE

1 SERVICIOS PUBLICOS

DEPARTAMENTO Cundinamarca
MUNICIPIO Tocancipa
VIGENCIA Afio 2020
PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION
DESCRIPCION DE FECHA DE
LA REALIZACION
NOMBRE DEL TIPO DE ACCION ) MEJORA A BENEEICIO
- [
TRAMITE, RACIONAL IZA ESPECIFICA DE SITUACION REALIZAR AL CIUDADANO DEPENDENCIA %o
PROCESO O CION RACIONAL IZACION ACTUAL TRAMITE, Y/O RESPONSABLE |META INICIO FIN
PROCEDIMIENTO PROCESO
o ENTIDAD
PROCEDIMIENTO
La
informacion
Implementar en la existente en
pagina WEB un video | la pagina
Acceso inmediato de la iﬁltljl? Itr;feoglnart:)\izoeggz ng Bekzasféo Atencion al
informacion (tramites ; P : Optimizar el acceso . Iy
. 9 seguir para acceder a | claridad por : o, : Usuario/Gestién .
frecuentes, impresion de L. - de informacion de Celeridad y . \ 01 de Abril| 30 de agosto
Tecnoldgica los tramites parte de los P . Comercial/Contratista| 50%
facturas y pago de las inculad | ; los tramites Oportunidad. dmini ; de 2020 de 2020
mismas) por medio de la vinculados con la usuarios frecuentes Apoyo Administrativo
Adina web Empresa de Servicios | para acceder ' (Prensa)
Pag ' Pubicos. ala
informacion
de los
diferentes
tramites.




Envio por media

Propender que la

e : . *Oportunidad
- electronica respuesta | Se remiten mayoria de las
Respuesta electronica a la a las peticiones Fisicamente respuestas a las en la Dependencias
Peticiones, Quejas y L as p pu respuesta . P 0 Febrero | Diciembre de
Recursos emitidas por 1os Tecnoldgica Quejas y Recursos las solicitudes y/o *Reduccion de involucradas en dar | 50% de 2020 2020
; P gue no requieran por |respuestas a| peticiones, sean respuesta.
usuarios. - ) " . costos para la
normatividad los usuarios | remitidas via correo entidad
respuesta fisica. electrénico
Se implementé
modulo de
Realizar seguimiento correspondencia, .
L ) Subgerencia
Radicacion de a la correspondencia . donde se encuentra . . ; -
. - Se remite . : 2 Agilidad en los Administrativa/ 0 Febrero | Diciembre de
correspondencia entrante, Tecnoldgica entrante para la . la informacion L - 60%
fisicamente. tramites. Auxiliar de 2020 2020

saliente e interna.

optimizacion de los

tiempos de respuesta.

digitalizada para
seguimiento y
control de los
responsables.

Administrativo POR.

Fecha de Elaboracion: 05 de febrero de 2020
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Subgerente Administrativo




