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i Descripcion

En la EAAB-ESP nos comprometemos a facilitar el acceso de los grupos de interés a la Empresa a través de
: distintos canales, que respondan a sus necesidades y expectativas, elevando el grado de satisfaccion del :
: servicio, mediante la oferta de tramites y servicios agiles, que garanticen sus derechos e incentiven el :
: cumplimiento de sus deberes.

La EAAB-ESP debe contar con la politica de gestiéon de Servicio al Ciudadano, porque es una de las politicas
i del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) de la dimension Gestion con Valores para Resultados.

Alcance

i Esta politica aplica a todas las areas de la Empresa que funcionalmente esté relacionada con el Servicio al :
i Ciudadano, especificamente Gerencia Corporativa de Planeamiento y Control, Gerencia Corporativa de i
i Gestibn Humana y Administrativa, la Gerencia de Tecnologia, Oficina Asesora de Imagen Corporativa y i
i Comunicaciones, Gerencia Corporativa de Servicio al Cliente, la politica de Gobierno Digital y la politica de i
i Racionalizacion de tramites. :

: Directrices

La Politica de Servicio al Ciudadano hace parte de la Dimension “Gestion con Valores para Resultados” de
: MIPG. Esta politica esta enmarcada en los lineamientos del Documento CONPES 3785 de 2013 (Politica de :
! Eficiencia Administrativa al Servicio al Ciudadano) enfocando la gestién desde dos areas; la Ventanilla hacia
i adentro y la ventanilla hacia afuera. i
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I A nivel distrital cuenta con dos instrumentos para su planeacion, el plan de accién de la Politica PUblica Distrital E
i de Servicio a la Ciudadania — PPDSC y el Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano — PAAC, los cuales
i deben estar articulados, el primero sirve de marco para la definicién de acciones en el segundo. Las
i acciones estratégicas que se deriven de estos planes deben estar incorporadas en el plan de accién integrado
i de que trata el Decreto Nacional 612 de 2018. g

i Estos instrumentos buscan a través de la formulacion de acciones el acceso efectivo de los ciudadanos a sus :
i derechos constitucionales, mejorando el acceso a los trdmites y servicios que ofrecen las entidades, la calidad :
i de los mismos y su satisfaccién. El desarrollo de estas herramientas debe estar en el marco de la Politica
i Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (CONPES 3785 de 2013), de acuerdo con los i
! lineamientos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano — PNSC y la Politica Publica Distrital de Servicio :
a la Ciudadania (Decreto Distrital 197 de 2014). :

i Por lo tanto es importante considerar previamente que la Politica de Servicio al Ciudadano esta enmarcado en
i tres grandes lineamientos rectores: :

e La Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (CONPES 3785 de 2013),
e La Politica Pablica Distrital De Servicio a la Ciudadania — PPDSC
e El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano — PAAC,

i Estructura de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (CONPES 3785 i
i de 2013), i

MODELO DE GESTION PUBLICA
BUEN GOBIERNO
{Documento CONPES 3785 de 2013)
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a) De laventanilla hacia adentro: En esta perspectiva se desarrollan acciones y actividades, que buscan la
articulacion de las areas, procesos o procedimientos internos de la entidad, asi como la coordinacién y
articulacion entre entidades, aspectos fundamentales para ofrecer servicios que atiendan de manera
integral las necesidades y expectativas de la ciudadania. Sus componentes son los siguientes:

* Arreglos institucionales: Hace referencia a la identificacion de acuerdos requeridos al interior de
la entidad y la articulacion con otras entidades, que permitan la ejecucion de lineamientos,
metodologias, instrumentos, mecanismos de seguimiento y medicion del servicio, asi como la toma
de decisiones para entregar bienes y servicios oportunos, de calidad y que se ajusten a las
necesidades de la ciudadania.

* Procesos y procedimientos: Corresponde al conjunto de actividades tramites, informacion y
documentacién interrelacionados, que operan entre si para que las necesidades de los ciudadanos
se transformen en resultados especificos, concretos y oportunos, de tal forma que se visibilice la
actuacion de la entidad en su interrelacion con los ciudadanos para una adecuada prestacion del
servicio.

* Talento humano: Entendido como el recurso central y el corazén para la prestacién y el
mejoramiento del servicio a los ciudadanos, por cuanto los servidores son quienes facilitan a los
ciudadanos el acceso a los servicios que presta la entidad. Este componente orienta a las
entidades a llevar acabo ejercicios de formacion y programas de incentivos en materia de atencion
al ciudadano.

b) De la ventanilla hacia afuera: Esta perspectiva estd compuesta por el conjunto de elementos presentes
en el ciclo del servicio, que le permiten a las entidades fortalecer las capacidades institucionales para
satisfacer las expectativas o necesidades de los ciudadanos; mejorar la comunicacién con los usuarios;
ofrecer servicios agiles, oportunos, de calidad, transparentes e incluyentes; todo esto mediante la
implementacion de diversos canales de interacciéon (presenciales, telefénicos o virtuales), el uso de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones y el desarrollo de sinergias entre entidades publicas y
privadas. Sus componentes son los siguientes:

» Cobertura: Entendida como la gestion y el fortalecimiento de los canales de atencién para
interactuar con los ciudadanos, con el objeto de ofrecer informacién y gestionar los trdmites y
servicios que demandan en cumplimiento de sus deberes o en ejercicio de sus derechos.

+ Certidumbre: Se refiere a la seguridad del cumplimiento de estandares y condiciones de calidad
en la prestacion del servicio, relacionadas con criterios como los tiempos de espera y atencién los
requisitos para acceder a un trdmite o servicio, asi como el lugar o medios de interaccion donde
se encuentra disponible. Esta informacion debe ser entregada a los ciudadanos de forma completa,
clara y precisa.
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+ Cumplimiento de expectativas: Hace referencia al conocimiento de las caracteristicas, :
necesidades, preferencias y expectativas de los ciudadanos, con el fin de contar con informacion :
para la toma de decisiones y el mejoramiento continuo del servicio. :

Estructura de La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania — PPDSC

i Anivel Distrital, el Decreto 197 de 2014 adopta la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano, en adelante :
! PPDSC, donde establece el derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y i
i célido a los servicios que presta el Estado para satisfacer las necesidades, especialmente para garantizar el :
goce efectivo de los demas derechos sin discriminacion alguna. g

i Este Decreto define los criterios para su implementacion, entre los cuales especifica sus principios, las lineas
! estratégicas, lineas transversales, las caracteristicas del servicio a la ciudadania, los canales de servicio, :
i seguimiento y evaluacion de la PPDSC, ademas de clarificar el alcance de la Figura del Defensor del Ciudadano
i con un nuevo disefio institucional, definiendo sus responsabilidades en el marco de la Politica Publica Distrital
i de Servicio a la Ciudadania en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota D.C., reglamentada :
mediante el Decreto Distrital 392 de 2015 y adoptada en la EAAB ESP mediante la Resolucion 870 de 2015.

a) Ejes estratégicos: Enmarcados en Decreto 197 de 2014 Articulo 8 “Lineas estratégicas”

Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania para hacer efectivo el goce de sus derechos.
Infraestructura para la prestacion de servicios a la ciudadania suficiente y adecuada.
Cualificacién de los equipos de trabajo.

Articulacién interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadania.

b) Ejes transversales: Enmarcados en el Decreto 197 de 2014 Articulo 9 “Lineas transversales”

e Investigacién y conocimiento: La capacitacién a los servidores con competencias en el campo de
servicio a la ciudadania, para que desempefien sus funciones conforme a los principios y objetivos :
establecidos. :

e Uso intensivo de Tecnologias de Informacién y Conocimiento: Mejoramiento de los Canales de
informacién por medio de una adecuada implementacion de las TIC’s, en el marco de la estrategia
de Gobierno Digital.

e Seguimiento y evaluacion: El desarrollo y establecimiento de canales, que permitan la evaluacion
ciudadana de la gestion realizada. :

e Mejoramiento continuo; Cumplimiento de las normas y politicas orientadas a la racionalizacién de
tramites, transparencia y lucha contra la corrupcién, en el marco del Plan Anticorrupcién y Atencién :
al Ciudadano. :

Estructura PAAC
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1 El area encargada de liderar el componente de Atencion al Ciudadano es la Gerencia Corporativa de 1
Servicio al Cliente a través de la Direccién de Apoyo Comercial, quienes son los responsables de liderar la
Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG en conjunto con
el equipo técnico integrado por las Direcciones de Servicio Comercial de las cinco zonas de servicio, }
Direccién de Servicios de Informatica, Direccién de Servicios Administrativos, Direccién de Mejoramiento
y Calidad de Vida y Oficina Asesora de Imagen Corporativa y Comunicaciones. g

2. Los responsables estan encargados de formular las actividades en cada vigencia y registrarlas en el
: formato MPEE0302F01 - Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, Componente 4, Atencion al i
Ciudadano, atendiendo los lineamientos de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y los
requisitos de cada uno de los siguientes subcomponentes: :

e Estructura administrativa y direccionamiento estratégico

Analizar el estado actual del servicio al ciudadano que presta la Empresa con el fin de identificar
oportunidades de mejora y a partir de alli, definir acciones que permitan mejorar la situacion actual y i
formular acciones que fortalezcan el nivel de importancia e institucionalidad del tema de servicio al i
ciudadano a su interior, reforzando el compromiso de la Alta Direccion, la existencia de una institucionalidad :
formal para la gestion del servicio al ciudadano, la formulacion de planes de accion y asignacion de
recursos. De acuerdo a lo anterior se recomienda plantear las siguientes acciones: :

a. Institucionalizar una dependencia que lidere la mejora del servicio al ciudadano al interior de la }
Empresa y que dependa de la Alta Direccion. i

b. Incorporar recursos en el presupuesto para el desarrollo de iniciativas que mejoren el servicio al ;
ciudadano. :

c. Establecer mecanismos de comunicacién directa entre las areas de servicio al ciudadano y la Alta §
Direccion para facilitar la toma de decisiones y el desarrollo de iniciativas de mejora. :

e Fortalecimiento de los canales de atencién

Fortalecer aquellos medios, espacios 0 escenarios que utiliza la Empresa para interactuar con los i
ciudadanos con el fin atender sus solicitudes de tramites, servicios, peticiones, quejas, reclamos vy
denuncias, adicionalmente se deben formular acciones para fortalecer los principales canales :
(presenciales, telefénicos y virtuales) en materia de accesibilidad, gestion y tiempos de atencién. Dado lo §
anterior se recomienda plantear las siguientes acciones: :

a. Realizar ajustes razonables a los espacios fisicos de atencién y servicio al ciudadano para garantizar E
su accesibilidad de acuerdo con la NTC 6047, aplicando un autodiagnostico de espacios fisicos para
identificar los ajustes requeridos.
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los ciudadanos.

=@

e Talento humano

o

interaccién con los ciudadanos.

entre otros.

e Normativo y procedimental

e. Implementar nuevos canales de atencién de acuerdo con las caracteristicas y necesidades de los
ciudadanos para garantizar cobertura.

f. Implementar mecanismos para revisar la consistencia de la informacién que se entrega al ciudadano
a través de los diferentes canales de atencion.

Asignar responsables de la gestion de los diferentes canales de atencién.

Establecer indicadores que permitan medir el desempefio de los canales de atencidn y consolidar
estadisticas sobre tiempos de espera, tiempos de atencién y cantidad de ciudadanos atendidos.

i. Implementar protocolos de servicio al ciudadano en todos los canales para garantizar la calidad y
cordialidad en la atencion al ciudadano.

Formular acciones para fortalecer el talento humano en materia de sensibilizacion, cualificacion, vocacion
de servicio y gestién. Dado lo anterior se recomienda plantear las siguientes acciones:

a. Fortalecer las competencias de los servidores publicos que atienden directamente a los ciudadanos, a
través de procesos de cualificacion.

Promover espacios de sensibilizacion para fortalecer la cultura de servicio al interior de la Empresa.
Fortalecer los procesos de seleccién del personal basados en competencias orientadas al servicio.
d. Evaluar el desempefio de los servidores publicos en relaciébn con su comportamiento y actitud en la

e. Incluir en el Plan Institucional de Capacitacién tematicas relacionadas con el mejoramiento del servicio
al ciudadano, como por ejemplo: cultura de servicio al ciudadano, fortalecimiento de competencias para
el desarrollo de la labor de servicio, innovacion en la administracion publica, ética y valores del servidor
publico, normatividad, competencias y habilidades personales, gestion del cambio, lenguaje claro,

f. Establecer un sistema de incentivos monetarios y no monetarios, para destacar el desempefio de los

servidores en relacién al servicio prestado al ciudadano.
g. Contar con el talento humano necesario para garantizar la operacién y el servicio a la ciudadania.

Implementar instrumentos y herramientas para garantizar la accesibilidad a la pagina web de la
Empresa de acuerdo con la NTC 5854 y Convertic.

c. Implementar convenios con el Centro de Relevo y cualificar a los servidores en su uso, para garantizar
la accesibilidad de las personas sordas a los servicios de la entidad.

d. Implementar sistemas de informacién que faciliten la gestion y trazabilidad de los requerimientos de
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Formular acciones para asegurar el cumplimiento normativo, en temas de tratamiento de datos personales,
acceso a la informacion, Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), y tramites.
Dado lo anterior se recomienda plantear las siguientes acciones:

a. Establecer un reglamento interno para la gestion de las peticiones, quejas y reclamos.

b. Incorporar en el reglamento interno los mecanismos para dar prioridad a las peticiones presentadas
por menores de edad y aquellas relacionadas con el reconocimiento de un derecho fundamental.

c. Elaborar periédicamente informes de PQRSD para identificar oportunidades de mejora en la prestacién
de los servicios.

d. ldentificar, documentar y optimizar los procesos internos para la gestion de las peticiones, quejas y
reclamos.

e. ldentificar, documentar y optimizar los procesos internos para la gestién de los tramites y otros
procedimientos administrativos.

f.  Implementar un sistema de asignacion de nimeros consecutivos (manual o electronico).

g. Realizar campafias informativas sobre la responsabilidad de los servidores publicos frente a los
derechos de los ciudadanos.

h. Cualificar el personal encargado de recibir las PQRSD.

i. Construir e implementar una politica de proteccién de datos personales.

j.-  Definir mecanismos de actualizacion normativa y cualificacion a servidores en esta area.
k. Elaborar y publicar en los canales de atencién la carta de trato digno.

I.  Definir e implementar elementos de apoyo para la interaccion con los ciudadanos, como los formatos
para recepcién de peticiones interpuestas de manera verbal.

e Relacionamiento con el ciudadano

Conocer las caracteristicas y necesidades de la poblacion objetivo, asi como sus expectativas, intereses y
percepcion respecto al servicio recibido. Dado lo anterior se recomienda plantear las siguientes acciones:

a. Caracterizar a los usuarios y revisar la pertinencia de la oferta, canales, mecanismos de informacién y
comunicacién empleados por la Empresa.

i Realizar periédicamente mediciones de percepcion de los ciudadanos respecto a la calidad y accesibilidad de
i la oferta institucional y el servicio recibido, e informar los resultados al nivel directivo con el fin de identificar
oportunidades y acciones de mejora.
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: NORMAS NACIONALES

1. Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”. Departamento
: Nacional de Planeacion.
i 2. Ley 1474 de 2011. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, i
: investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.” Congreso
H de la Republica. H
i 3. CONPES 3785 de 2013. Consejo Nacional de Politica Econémica y Social. Departamento de Planeacion
: Nacional. :
4. Decreto 1082 de 2015 “Por medio del cual se expide el decreto Unico reglamentario del sector
administrativo de planeacion nacional’. Departamento de Planeacion Nacional.
i 5. Decreto 124 de 2016. “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de :
2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano". Presidente de la Republica.
6. Decreto 1499 de 2017. “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico :
: Reglamentario del Sector Funcién Pdblica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el
: articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”. Presidencia de la Republica. :
{ 7. Manual Operativo Sistema de Gestion - Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG Version 3.

NORMAS DISTRITALES

i 1. Decreto Distrital 197 de 2014. “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la }
: Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”. Alcalde Mayo de Bogota. :
i 2. Circular 007 de 2018. Lineamientos para la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la §
: Ciudadania. Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania. :
i 3. Guia de Armonizacién de la Norma Técnica Distrital NTD-SIG001:2011 con el Modelo Integrado de
: Planeacién y Gestion — MIPG, Numeral 2.7.1. Diciembre de 2018. Alcaldia Mayor de Bogota. :
i 4. Guia de Ajuste del Sistema Integrado de Gestion Distrital. Tomo |l Operacion de las Dimensiones
: Operativas del MIPG. Version 1. Marzo de 2019. Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
i 5. Decreto 807 del 24 de diciembre de 2019. Por medio de la cual se reglamenta el Sistema de Gestion en el §
: Distrito Capital y se dictan otras disposiciones, Titulo II. Alcaldia Mayor de Bogota. :

NORMAS INTERNAS

i 1. Resolucién 1260 del 31 de diciembre de 2018: Por medio de la cual se adopta el Modelo Integrado de
: Planeacion y Gestion- MIPG y se crea y reglamenta el Comité Institucional de Gestion y Desempefio de la i

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotd —ESP. Empresa de Acueducto y Alcantarillado de i
i Bogota —ESP.
i 2. Resolucién 647 de 2019. Por medio de la cual se modifica la Resolucién 1260 del 31 diciembre de 2018”. §
: EAAB-ESP. :
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Roles y responsabilidades
ROLES RESPONSABILIDADES

Acuerdo de Junta Directiva No.11 de 2013:

: Articulo 59:
 Direccion Apoyo Comercial 6. Verificar el cumplimiento de la Politica Distrital de Servicio al Ciudadano y :
asegurar que los ciudadanos y ciudadanas obtengan respuestas oportunas a sus :
requerimientos, se resuelvan las quejas y reclamos y se establezcan :
mecanismos de participacion en el disefio y prestacion de sus servicios. i
Resolucién No. 0647 de 2019:

Articulo NOVENO:

1. Adelantar los ejercicios de diagnéstico de cada una de las politicas de gestidén
y desempefio de la Empresa a través de los autodiagnosticos o el Formulario :
Unico Reporte de Avance de la Gestion —FURAG y analizar los resultados para :
Equipo Técnico Politica de : la propuesta de cursos de accién en la entidad.
Servicio al Ciudadano 4. Establecer las herramientas, instrumentos y/o lineamientos necesarios para la :
aplicacion de las politicas de gestién y desempefio institucional a su cargo vy :
coordinar su respectiva articulacion y gestion.
5. Definir el plan de accién correspondiente para la adecuada implementacion, :
sostenibilidad y mejora del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —-MIPG.
6. Realizar el respectivo autocontrol al grado de avance de la implementacién de :
las politicas de gestién y desempefio institucional y formular las acciones de :
mejora que permitan optimizar la eficacia, eficiencia y efectividad de las mismas. :
Resolucion No. 0647 de 2019: :

Articulo TERCERO:

1. Verificar, por lo menos una vez cada tres (3) meses, las acciones y estrategias :
adoptadas para la implementacién y operacién de Modelo Integrado de :
Planeacioén y Gestion —MIPG.
6. Orientar y promover la implementacién y desarrollo de las politicas de gestion :
y desempefio segln las directrices dadas por los lideres de las politicas y la i
normativa vigente y aplicable.
13. Generar espacios que permitan a sus participantes el estudio y anélisis de i
temas relacionados con las politicas de gestién y desempefio, buenas practicas,
herramientas, metodologias u otros temas de interés para fortalecer la i

Comité Institucional de
Gestién y Desempefio
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gestion y el desempefio institucional y asi lograr el adecuado desarrollo de sus :
funciones. :

Objetivos e indicadores

i Objetivos:
» Fortalecer los canales de atencion para interactuar con los grupos de interés.

*  Promover la vocacion de servicio en los colaboradores.
+ Conocer las caracteristicas, necesidades, preferencias y expectativas de los ciudadanos.

i Indicadores:

NOMBRE PROCESO CATEGORIA FUENTE
) Resultados del FURAG
Indice de Servicio al . . o presentados en el informe de
. Gestion Comercial Eficacia - ~
Ciudadano gestién de desempefio
institucional del DAFP
Autodiagnéstico de Resultados del autodiagndstico
0dIagno:s Gestién Comercial Eficacia de “ Servicio al Ciudadano” del
Servicio al Ciudadano
DAFP
Nivel de satisfaccion de .
los usuarios y Segu_|m|ento, .
percepcion de grupos monitoreo y Efectividad Resultados Encuesta NSU
X - control
de interés
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