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INTRODUCCION

La Empresa Piedecuestana de Servicios Pablicos, ha adoptado el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion — MIPG que redne todas ias politicas de gestion y desempeno
institucional y cuya implementacién permite alcanzar los objetvos misionales y generar
vaior al interior de la entidad. La Politica de Servicio al Ciudadano, se desarrolla en la

Dwmension 3 Gestién con Valores para Resultades, con un enfoque transversal a todas
las dimensiones de MIPG.

En éste sentido, la Piedecuestana de Servicios Piblices, en armonia con la actualizacién
de los lineamientos emitidos por el Departamento Nacional de Planeacion ~ DNP y el
Departamento Administrativo de la Funcidn Piblica, formula la Politica Pdblica de
Servicio al Ciudadano como una heramienta integradora del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion en la entided, que permita al ciudadano acceder de manera
efectiva, oportuna y con calidad & sus derechos, acercando y mejorando la interaccion
de los ciudadanos con la empresa de acueducto, aseo y alcantarillado de Piedecuesta.

wwrw Diodecuesianoosp.gov.co

CLADORS REVSD Arwoat T
Tow FaDwa
Fwn Adoyy Drwiiim Fetesural Urmvesiew o 9 | NN
e W p whonan Cwmorar Comanan |
Alerien

@
- O EPiedecuentong_ Q) GPiedecuestonoEsP @ PFiedecuestona ESP | (28500
——

e Q(037) 655 D058 Ex. 109 730 s tF0 e
3 | - ":‘




: — | Cédiga
& POLITICA DE SERVICIO Veue 00
: AL CIUDADANO "
PIEDECUESTANA ot

oo Barvnine PuMem E L P

DEFINICIONES
Actitud: La mejor disposicion de animo expresada en comportameentos verbales y
corporales que generen confianza en quien scolicia el servicio.

Actitud de Servicio: Es la disposicién de escuchar al ofro, ponerse en su lugar y
entender sus necesidades y peticiones; pensando como ef ciudadano, conscientes de
que cada persona tiene una visidn y unas necesidades diferentes, que exigen un trato
personalizado,

Actitud De Servicio Entre Servidores: Para una cultura del buen servicio, la solidaridad
y el trabajo cooperative deben ser una constante en el dia adia.

Actor: Representan las entidades que interactian con @ sistema y hacen uso del mismo,
bien s2a para entregar o recibir infermacién,

Aptitudes y Habilidades: Caracteristica biokigica o aprendida que parmite a una
persona haces algo mental ¢ fisico, Laberaimente es la capacidad y potenciaiidad de la
persona para llevar a cabo un determinado lipo de actividad.

Atencién al Ciudadano: Escuchar y orientar ai cudadano scbre la peticién que
manifieste.

Atenclén Diferencial: Es el sarvicio que e k& brinda desde la Oficina de Alencidn al
Cludadano, a personas mayores de 62 afos, mueres embarazadas y personas en
condicidn de discapacidad visual, auditiva, cognitiva o motora.

Atributos De Servicio: Son las caracteristicas o cualidades que tiene un servidor
publice para prestar el servicio.

Automatizacién: (Requisito automatizado): Es el uso de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién — Tics, para apoyar y optimizar los procesos que soportan
los tramites.

Buen Trato: Se refiere al comportamiento verbal manifestado en el tono de voz y la
amabitdad, que le asegure al ciudadano su parcepcidn como una persona digna.

Cadena de tramites: A partir de las necasidades identificadas por los cludadanos se
genera un contacto Ciudadano - Estado que se resuelve mediante la ejecucion de
tramites La relacion que se establece entre estos dos tramites en funcidn de los
requisiios exigidos para su realizacidn, los cuales se cumplen a través de otros tramites

www, piedecuesianoesp.gov.co
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0 servicios prestados por otras entidades, genera las cadenas de rdmites. Esta refacién
puede darse ntra e inter - sectorial, ya sea entre entidades del Estado ¢ con particufares
que desempenen funciones admnistrativas.

Cadena de Tramites Tipo: Agrupacion de cadenas, cuyo tramile orgen comianza en la
misma entidad y de asemeja por tener un patrdn similar en el precese de tramitacin

Canales de Atencién: Son los medios y espacios de que se valen kos cudadanos para
realizar ramites y soficitar servicios, informacion, orientacién o asistencia relacionada
con el quehacer de las entidades de ta Administracion Piblica y del Eslado en general.

Competencias Las competencias laborales se definen como la capacidad de una
persona para desampenar, en déerentas contextos y con base en los requerimeentes de
caldad y resultados esperados en el sector publico, las funciones inherentes a un
emplec; esta capacidad esia determinada por los conocimientos, destrezas, habilidades,
valores, actitudes y aptitudes que debe poseer y demostrar el empleado piblico

Confidencialidad, Es fundamental enesr presente que determinada informacién a carge
de la Entidad estd amparada por reserva legal, es decir, no puede suministrarsa a
cualquier persona; siendo necesano tener certeza sobre ka entidad del solicitante.

Control Administrativo: Procedimiento de control intermo que no tiene relacidn con la
confiabilidad de los registros contables.

Control Contable: Procadimienio de control interno que relaciona directamente con la
proteccién de los activos o con la confiablidad de los registros contables.

Control Interno: Todas las meddas utilizadas por una empresa para prolegerse contra
errores, desperdicios o fraudes y para asegurar la confiablidad de los datos contables,
Esta disefiado para ayudar a la operacion eficiente de una empresa y para asegurar el
cumplimiento de las pofiticas de |la empresa.

Eficiencia: La relacidn que existe entre ¢l producto (en términos de bienes, servicios u
olros resultados) y los recursos empleados en su produccidn.

Entidad: Undad econdmica que realize transacciones comerciales que se deben
registrar, resumir y reportar, Se considera la entidad separada su propietario o
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Indicador. Es la valoracin de una o mas variables que informa sobre una situacion y

soporta 1a toma de decisiones. Es un criterio de medicion y de evaluacion cuantitativa o
cualtativa,

Oferta: Combinacién de productos, servicios, informacion o experiencias que se ofrece
a los cludadanos para salisfacer una necesidad

Peticion: Toda soicitud respetuosa que presenta un cludadano a la entidad.

Procedimiento Administrativo: Conjunto de Actos expedidos en ejercicio de fa funcién
administrativa para la realizacion de las tareas del Estado con miras a la obtencidn de
un resultado final que o5 una decisibn administrativa definitiva.

Protocolo de Servicio: Guia o manual que contiene orientaciones basicas
fundamentales para facilitar la gestion del servidor piblco frente a ks ciudadanos, con
&l fin de lograr un mejor manejo y una mayor efectividad en el uso de un canal especifico.

Queja: Es la manifestacidn de inconformidad verbal o escrita en la cual se pone en
conocimiento de las autoridades conductas irregulares de empleados oficiales o de
particulares que prestan Servicios en la gestidn piblica.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motive general o particufar, referente a la prestacién indebida de un
servico o a la faka de atencidn de una sokcilud,

Servicio al Ciudadano: Cfrecer y entregar a los ciudadanos tramites ¥y senicios
(tangibles e intangibles) con calidad integral y accesibilidad; que aporte a sus objetives
y les genere satisfaccion y recordacion positva,

Sistema Unico de Informacién de Tramites = SUIT: Es un sistema slectronico de
administracién de informacion de tramites y servicios de la Administracin Publica
Colombiana que opera a través del portal del Estado Colombiano, administrado por el
Departamento Administratvo de la Funcién Publica por mandato legal, en allanza
esiratégica con el Minsterio de Comunicaciones — Programa Gobierno en Linea.

Sugerencia: Es la propuesta o manfestacién que formula un usuark ¢ institucién para
el mejoramiento de los servicios de fa administracién municipal,

Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones ~ TIC: Son el conjunto de
herramientas, equipos. programas informaticos, aplicaciones, redes y medios. que

www piodecuntlancosp.gov.co
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permien la complacidn, praocesamiento, almacenamiento, transmision de informacidn
como: Voz, datos, texto. video e imagenes,

Tramite: Interaccion o encuentro entre [a Administracion Piblica y los cudadanos, que
tiene como propésito faciitar el ejercicio de sus derechos. Es determinado por un agente
externc a la Entidad, segin una serie de pasos © acciones reguladas por el Estado, que
han de levar a cabo los usuarios para oblener un determinado produclo o servicio, o el
reconacimiento de un derecho.

Tramite Tipo: Es aguel tramite que se repte en diferentes cadenas de tramites, ya sea

porque el procadimiento de ejecucidn es similar o porque de su ejecucion se obltenga un
mismo producto.

Tramite Origen: Aquel trdmite que nica una cadena de tramites y que por tanto sera el
Inicio de la misma.

1. OBJETIVOS POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

11. OBJETIVO GENERAL

Garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos
e incentivar el cumplimiento de sus deberes como usuaries de los serviclos cfertados por
la Empresa Piedecuestana de Servicies Pdblicos, mejorando la percepcion y grado de
satisfaccion frente a la gestion de 1a entidad en el municipio de Piedecuesta - Santander.

1.2, OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Adticular 1a Implementacidn de las politcas que buscan mejorar la relacdn de los
ciudadanos con la Empresa Piedecuestana de Servicios Publica.

v Garantizar el acceso de los ciudadanos a la ofera de la Empresa Piedecuesiana
de Servicios Publicos en condiciones de igualdad, sin Impartar sus caracteristicas
econdmicas, sociales, politicas, o cualquier otro tipe de situacikén especial

v Fortalecer los procesos internos de la Pladecuestana de Servicios PUbkcos con el
propésio de responder de manera cportuna, eficaz y con calidad a los

www. pindocussionaesp.gov.co
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v Generar apropiacin de la Politica de Servicio al Cudadano € incentwvar la
integridad coma valor mherente a la cultura organizacional de la Piedecuestana
de Servicios Pdblicos.

2. ALCANCE
La Politica Pidlica de Senvicio al Cludadano se articula como una politica fransversal del
Meodeto Integrado de Planeacibn y Gestidn - MIPG de fa Pledecuestana de Servicios
Publicos E.S.P. y se aplica a 10das las areas de la empresa que funcionalimente estén
refacionadas con &l servicio al cudadano

3. MARCO NORMATIVO

v Constitucion Politica de Colombia de 1891 - Articulos 1, 2, 13, 20, 23, 74,
79, 209 y 270.
Servicio al Ciudadano como fin esencial del Estado.
Trato y Proteccion de Derechos por parte de las Autoridades.
Derecho Fundamental de Peticion,
Funcion Adminisirativa al servicio de interés general.

v Ley 962 de 2005
Por el cual se dictan disposiciones scbre racionaiizacion de tramites y
procedirnientos adminisirativos de los organismos y Entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones piblcas o prestan semvicios piblicos.

¥ Loy 1437 de 2011 -~ Cédigo Contencioso Administrativo
Atencidn especial y preferente para personas en condicion de discapacidad,
nifos, nifas, adolescantes, madres gestantes o adultos mayores.
Deberes de las auloridades frente a |a atencidn al piblico.

v Ley 1474 do 2011 - Articulo 76
Oficna de Quejas, Reclamos y Sugerencias,

werw piodetueiianoesp.gov.co
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¥ Ley 1755 de 2015
*Por medio de ia cual se regula el Derecho Fundamental de Paticion y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Adminstrativo y de fo Contencioso
Administrative”

¥ Ley 2052 de 2020
"Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama
ejecutiva del nivel nacional y territorial y & los particulares que cumplan funciones
plblicas ylo administrativas, en refacidn con la racionaizacion de trimites y se
diclan otras disposciones”.

4. LINEAMIENTOS

La Politica de Senvicio al Ciudadano hace parte de ta Dimensidn 3 “Gestién con Valores
para Resultados” del Modelo Integral de Planeacion y Gestidn — MIPG, Esta politica esta
enmarcada en los lineamientos de la Politca Naclonal de Servicio al Ciudadano -
CONPES 3640 de 2010 y fa Politica de Eficencla Administrativa al Servicio del
Ciudadano — CONPES 3785 de 2013,

Adicionaimente, en el marco institucional, La Empresa Piedecuestana de Senvicios
Publicos ESP articula la Politica del Servicio al Ciudadano, con el Plan Anticorrupcidn y
de Atencion al Cindadano

El Modek de Gestion Publica Eficente de Servicio al Cludadano para el Buen Goblerno
(Documento CONPES 3785 de 2013) consta de una ventanilla haca adentro y otra
ventanilla hacla afuera, como s¢ muestra en le estructura del modeio a continuacion;

wwvw_pledecuosionodsp gov.co

ELABDRD REVED

FEC=A TECHA APRODD FECHA
Pitenene Aprys Dw oo Pravsoral Memnaans e
Carerasl 78] kel Swwras $o Gowis kit soccbosn e o

Aeacica

1037) 635 0058 Ext, 109 S 3oems 1130 em
v ° Wserviciooldi Qo (o 120 pm o 530 b0
N O @Pedecuestons, ) BPicdecuenonctsSP @ Piedecvestone ESP | LTI

| —




Coage

& POLITICA DE SERVICIO |
AL CIUDADANO "

Pagna 1008 17
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BUEN GORIERNO
Ptvmmts COWES K10 S0 301 )

DeLA mlbvu:w.
VINTMILLA
WACIS ASLERA
ARCIEABINTRO -

¥ Ventanilla hacia afuera: Esta perspectiva estd compuesta por el conjunto de
elemenios presentes en el cick del servicio, que les permiten a las entidades
fonaieoerlaupocidommuudomlamu&lacerlnmmmaso
necesidades de ks ciudadanos; mejorar la comunicacidn con kos usuarios; ofrecer
servicio agi, oportunos, de calidad, transparentes e incluyentes,

Cobertura: Entendida como & gestion y &l fortalacimiento de los canales de
atencion para interactuar con ks cudadanes, con el objeto de ofrecer informacian
yg.stionarbsuéminesyuMdoaquedemndanmcumlhmdesus
deberes o en ejercido de sus derechos,

Certidumbre: Se refiere 2 a seguridad del cumplimiento de estindares y
wmwaalmdenhpmmwm.mdomdmenmm
molosnmosdeespmyaundondalooreqnitospmaocederaunhﬂmlta
© servicio, asi como el lgar o medios de Interaccion donde se encuentra
disponible. Esta informacién deber ser entregada a ks ciudadanos de forma
compieta, clara y pracisa,

Cumplimiento de Expectativas: Hace referencia al conodimiento de las
caracteristicas, necesidades. preferencias y expectativas de los ciudadanos. con
el fin de contar con informacién para fa toma de decisiones y el mejoramiento
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¥ Ventanilla hacia adentro: En esta perspectva se desarrcllan accones y
actwdades, que buscan la articulacion de las dreas, procesos ¢ procadimientos
infernos de la entidad, asi como fa coordinacién y articulacion entre entidades,
aspectos fundamentales para ofrecer servicios que atiendan de manera integral
las necesidades y expectativas de fa ciudadania

Arreglos Institucionales: Hace referencia a la Wdentificacidn de acuerdos
requeridos al interior de % entidad y la articulacion con ofras entidades, que
permitan la ejecucitén de Ineamientos, metodologias, instrumentos, mecanismos
de seguimiento y medicidn del servicio, asi como la toma de decisiones para

entregar bienes y senvicios oportuncs, de calidad y que ajusten a las necesidades
de |a ciudadania,

Procesos y Procedimientos: Corresponde al conjunte de actividades tramites,
nformacion y documentacion inferrelacionados, que opéran endre si para que las
necesidades de los ciudadanos se transformen en resultades especificos,
concretos y oportunos, de taf forma que se visivilice a la actuacion de la entidad
en su interrelacidn con os cudadancs para una adecuada prestacion del senvicio.

Talento Humano: Entendido como el recurso central y el corazén para la
prestacion 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 le enfidad.

La politica de Gestién Estratégica del Talkento Humana permite que |a entidad
cuente con talento humano integral, idéneo, comprometido y transparente que, a
través de las habildades adquiridas, contribuya 8l cumplimiento de la misin
Institucional y logre su propio desarrollo personal y iaboral, para as| generar valor
agregado a |a oferta institucional.

10.gOvV.CO

Es inportante lener claro que todos los servidores piblicos deben Implementar 4
accones que fortalezcan los diferentes procesos de cara a ka ciudadania en el
marco de sus funciones o actividades (misionales, estratégicas y de apoyo). En
este sentdo, cualguier servidor pubico que ingrese a la Empresa Piadecuestana
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de Servicios Piblicos ESP, de acuerdo con el Decreto 815 de 2018, dabe cumplr
con las compelencias comportamentales comunes, y sigwendo el enfoque
transversal de la politica de servicio al ciudadano y la necesidad de garantizar la
excelencia en la prestacidn de senvicio en todos los momentos de interaccikdn con
¢l ciudadano se requiere que Talento Humano realice actividades con miras a
fortalecer dichas competencias enire las cuales se resaltan:

« Efectividad. La alencién presiada sea &gl y coherente con el cbjeto de la
soliciud, requerimiento o peticion y que, aungue no solucione de fondo la
misma, sea un instrumento para lograr finalmente la respuesta esperada,

= Empatia: El servidor piblico percibe lo que el ciudadano siente y se pone
en su lugar,

* Inclusién: La atencion debe ser de calidad para todos los cludadanos sin
distinciones, ni discriminaciones,

* Respeto: El cludadano debe sentir que es reconocide y valorado sin que
se desconozean sus diferencias.

* Oportunidad: Responder en el momento adecuado, cumpliendo con los
términos acordados con & ciudadano.

Asi msmo, desde la Funcion Pdblica se definen competencias como:

Onenacién a resullados
Onentacion al usuanio y al cludadano
Transparencia

Compromiso cen la Organizacion

Adicicnalmente, se presentan las principales acciones para la mplemeantacién de
la Politica de Servicio al Ciudadano, en los cuales los servidores piblcos deben;

oConoearc!mmemtmpraoeobsdeaWMpmoﬁenhralos §
cludadanos, teniendo en cuenta criterios diferenciales cuando se trata de ;
poblacidn vuinerable o de especial proteccidn consttucional.
« Procurar que el personal cuente con les competencias y habiidades y §
conocimiento adecuado sobre 1a entidad, para resolver directamente el 3,
mayor nimero de inquistudes en el contacto directo con los ciudadanos. ?
i | 150, | et || e [ e
Avenclea:
,0\ (037 655 0058 Ex. 109 S
. ®|sorvicioolciente@piedecuestanoesp gov.co

730 wm o 1130 en A
130 pmadd0pm
N = O @Picdecverions_ () @Piedecusstonoks? @ Picdecuestono_ESP ‘..".'.__"“""'_"""“




Céaigo
POLITICA DE SERVICIO T
AL CIUDADANO
PIEDECUESTANA e

» Eiminar las bameras acttudinales que por diferentes criterios puedan
generar discriminacidn respecto de cualquier grupo poblacional

* Responder las peticiones de conformidad con los lineamientos tacnicos u
jutidicos que rigen a fa entidad.

* Participar en las jornadas de capacitacion y sensiblizacion scbre la
importancia de Servicio al Ciudadano como eje fundamental en la relacion
Ge la Entidad con el Ciudadano.

* Los senidores publicos que elsboran respuestas a los ciudadancs

deberan implementar estrategias de lengusje claro, respetando el rigor
técnico y juridico de la entidad

5. PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO

El componente de atencidn al cudadano se enfoca en el propésito de garantizar a los
ciudadanos el acceso agll a los tramites y servicios de |la empresa, desarroliandose en
el marco de la Politica Nacional de Eficienca Administrativa al Servicio del Ciudadano
(CONPES 3785 DE 2013), y sigulendo los ineamientos del Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano - PNSC. Con base en lo anterior, la empresa ha formulado
acciones enfocadas al megoramiento de cada uno de los subcomponentes teniendo en
cuenta su propasito,

¥ Estructura Administrativa
Desde ia alta direccion se debe reforzar el compremiso de la empresa al servicio
del ciudadano, desde su interior, fortaleciendo la institucionalidad y asignando los
respectives recursos.

¥ Canales de Atencién
La empresa cuenta dentro de su estructura orgenizacional con una oficina
P.QR.SF., adscrita a la direccién comercial, 1a cual tiene como responsabilidad
parantizar la atencién amable y oporiuna de las peticiones. quejas y recursos que
presenten los usuarios y la comunidad en general, procurando solucionar en el
menor tempo posible y de manera eficente y eficaz sus inquietudes. Ademas,
cuenta con una oficing que ofrece principio de informacion completa que atiende
diectamente al usuario, cuya funcidn es realizar e proceso de alencion de \
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manera personal lelefénica, o a través de medios alectronicos yio digtales en
cumplimientos de las normas legales y las politicas establecdas por la empresa,
La oficina PQRSF, cuenta con una infraestructura fisica que se ha ido
majorando, con el objetivo de generar mejores espacios de atencidn a nuestres
usuarios, de la mano con la incorporacién de nuevas herramientas lecnolégicas
para ser mas amigable y agil los trdmites y servicios que lienen que realizar los
usuarios

Es un compromiso de la empresa afianzar ka cultura de senvicio al ciudadano en
los servidores plblicos, mediante seguimientos y capacitaciones, en sus objetivos
especificos esta a de capacitar a los funcionarios responsables de la atencidn al
cliente como secretarias, técnicos administratives, vistadares domiciliarios, etc.,
en el protocolo de atencidn personalizada y telefénica, para el mejoramiento dal
servicio,

Estindares para la atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Denuncia: Es la puesta en conocmiento ante una autordad competente de una
conducta posblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, discplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o &tico
profesional.

Deber de Denunclar. Es deber de toda persona denunciar a la autoridad
competente las conductas punibles de gue tenga conocimientos, Para los
servidores plblicos tiene connolacion constiutiva de iInfraccion de conformidad
con el articulo 6 de la Constitucidn Politica.

Felicitacion: Es la manifesiacién que expresa el agrado o satisfaccion con el
desempefio y/o gestién de un integrante de |a organizacin o con & process
eficente como se atendid 1a solicitud radicada,

Peticién: Es el derecho fundamental que fiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las auloridades por motives de interés general o
particular y a obtener su pronta respuesta (Ley 1437 de 2011, arliculo 13).

www. pledecumionaesp.gov.co
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Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacion con una conducta gue sa considera irregular
de uno o de varios servidores plblicos en el desarrollo de sus funciones.

Reclamo. Es el deracho que liene toda persona de exigir, relvindicar o demandar
una solucién, ya sea por motivo genaral o particular, referente a [ prestacion
ndebida de un senicio o a la falla de atencidn a una solicitud.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el senvicio
0 la gestidn de la entidad.

Talento Humano: Siendo la variable mas importtante para la gestién y el
mejoramiento del servicio al civdadano, la enfidad formufa acciones para
fortalecer e talento humano en maleria de sensibilizacion, capacitacién,
cualificacidn, vocacidn de servicio y gestion.

v Gestion y Atencion

Recepcidn: La entidad actualmente cuenta con una ventanifa Gnica donde se
recibe los documentos y de igual forma se hace registro del documento y control
de radicado. También cuenta con un enlace PQORSF para recapcidn de peticicnes
verbales, quejas y reclamos en fa misma entidad, Cuenta con médulo de Arcosis
el cual registra peticiones, quejfas, reclamos, solicitudes y felicitaciones, los cuales
llegan por canales digitales como coreo electrdnico:

senicicalcliente@piedecuestanaesp gow co | pagina web:
hitp v piedecuesianaesp gov.col y @ través do los enlaces de atencidn

telefénica al ciudadano PQESF; PBX 6550058 ext. 108 servicio al cliente,

Horario de atencion: lunes a vemes xmada continua de 7:.30 am. a4:30 am.

La Piedecuestana de Servicios Piblicos, conforme al articulo 14 de la Ley 1437
de 2011, establace los términos de respuesta asi:
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« Para pelicidn de documenios
« Consultas de matesia a su cargo!

6. DERECHOS Y DEBERES

10 dias siguientes a la recepcidn.
30 dias sguientes a la recepcidn.

Los derechos y deberes de los ciudadanos incluidos en la Politica de Servicio al
Ciudadano da La Piedecuestana de Servicios Plblicos ESP estan contemplados en
codigo de procedimiento Admnistrativo y de fos Contencioso Adminstrativo - Lay 1437

de 2011, articulos 5, 6 y 7, de donde se dastaca:

consideracion y diligencia sin ninguna
discriminacién por razenes de sexo,
raza, origen nacional o familiar,
lengua. religidn y opinién politica ©
filosbfica.

+ Recibr nformacdn precisa, clara,
CORRECTA y oportuna dentro de los
términos y condiciones legales.

+ Rechir alencidn especial y preferente
&i s& trala de personas en situacidn de
discapacidad, nifios, nifas,
adoescentes, mujeres en estado de
embarazo o adultos mayores y en
general de personas en estado de
indefensian o de debilidad manifiesta,

+ Presentar pelicones, quejas vy
recurses en  cualguiera de  sus
modalidades verbalmente o por
8scrilo, o por cualquier ofro medio

| id4neo y sin necesidad ce apoderado.

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS DEBERES DE LOS CIUDADANOS
< Ser tratado  ¢on respeto, + Presentar respatuosamente  sus

peticiones, quejas y reclamos,

<+ Presentar documentacién completa,
veraz y actualizada.

4+ Ejercer con responsabilidad  sus
derachos y colaborar con &l
cumplimiento  y  reguenmientos
establecidos en 1as normas vigentes o
por la empresa

+ Abstenerse de ofrecer dadiva a los
sanidores pablicos :

www. piedacuettonaeip.gov.co
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*Atender 8 lodas las personas que hubieran ingresado 2 sus cficnas denyo del horario
nermal de atencidn

*Establecer un sistema da fumas pars 18 ordanada atencidn de paticianes, quejas o |
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*Expadir, pubicar en un «mdmﬁwymhmmabm.ham]
Yate dgno 3 usuano, |a cual dabe actualizarse cada aho
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ramitar las pedclongs que elieguen a la Empresa de Senvicios Publicos Domiciliarios de ]
Piedecuesta, por ko canales de atencidn

@ las dapendenciss idoneas el trimite de fas quejas y reciamos y car odentacion &l I

para quienes no dispongan de aquelos, asi como para remilir a repuesta o charios para
nobtficacdn pamsonal de una decision

Adeptar madios lecnologicos para recior peticionss y permiir ol uso de medios m]

7. VEEDURIAS CIUDADANAS
La Empresa Piedecuestana de Servicios Publicos ESP faciita y permite a las veedurias
ciudadanas el acceso a la informacidn para la vigilancia y control de su gestion y que
no constituyan materia de reserva judical y legal.
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