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INTRODUCCION

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestion- MIPG, es el marco de referencia disefiado por el
gobierno Nacional para que las entidades publicas planeen, ejecuten y hagan seguimiento a su
gestion de cara a la ciudadania. Con este modelo se busca facilitar la gestion de las entidades,
con el fin de estar orientada hacia el logro de resultados en términos de calidad e integridad en
el servicio al ciudadano.

La politica de Participacion Ciudadana articula dos dimensiones del MIPG, los cuales son: (i)
gestion con valores para resultados y (ii) direccionamiento estratégico y planeacioén; esta Ultima
debe incluir de manera explicita la forma como se facilitard y promoverd la participacion
ciudadana.

Las entidades deberan disefiar, mantener y mejorar espacios que garanticen la participacion
ciudadana en todo el ciclo de la gestion publica (diagndstico, formulacion, implementacion,
evaluacion y seguimiento) en el marco de lo dispuesto en articulo 2 de la Ley 1757 de 2015; lo
cual exige que, desde la dimensién de Direccionamiento Estratégico y Planeacién, se incluya
de manera explicita la forma como se facilitar4 y promovera la participacion ciudadana.

En razon a lo anterior, el presente documento se encontrara la formulacion de la Politica de
Participacion Ciudadana de AGUAS DEL HUILA S.A. E.S.P., la cual se disefia bajo los
lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién y Gestibn - MIPG, en el marco de su
implementacion.

Para AGUAS DEL HUILA S.A. E.S.P. la participacion ciudadana es una pieza fundamental para
el cumplimiento del objetivo misional, ya que, en materia de prestacion de servicios, relaciona
directamente a todos los grupos y sectores poblacionales en espacios donde se garantiza una
adecuada implementacién y ejecucion de proyectos en marco de la mejora de condiciones de
calidad de vida para la ciudadania del departamento.
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1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Promover el ejercicio de la participacién ciudadana en cumplimiento de los requisitos
normativos y técnicos existentes, que permitan la incorporacion y el fortalecimiento de cada
uno de los procesos internos de la entidad con la finalidad de incentivar la participacion de la
ciudadania en la gestion de AGUAS DEL HUILA S.A. E.S.P.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Mejorar el dialogo permanente con los diferentes grupos de interés, garantizando la
comunicacion en doble via, en busqueda del mejoramiento de la gestion
empresarial.

e Construir las estrategias de participacién articulada con el direccionamiento
estratégico y planeacion institucional y la rendicion de cuentas de la Empresa
AGUAS DEL HUILA S.AEE.S.P.

e Promover y garantizar espacios permanentes de participacion ciudadana y control
social, que fomenten la transparencia en la Empresa.

e Definir los lineamientos y mecanismos a través de los cuales la ciudadania puede
ejercer el derecho a la participacion en los proyectos o actividades especificas de la
entidad.

e Fortalecer el uso de las herramientas tecnoldgicas para promover el ejercicio de la
participacion ciudadana.

2. TERMINOS Y DEFINICIONES

Mecanismos de participacion ciudadana. Son las herramientas que permiten e incentivan
la participacion de los colombianos en las decisiones colectivas de la nacién, asi no sean
parte de la administraciéon publica o de un partido politico. Estos mecanismos fueron
establecidos en la Constitucion de 1991 para asegurar e incentivar la movilizacion de la
poblacién colombiana.

Instrumentos de politica publica. Son los recursos y herramientas disponibles o
necesarias que tienen los actores de politica publica para llevar a cabo las acciones
requeridas para el cumplimiento de la estrategia disefiada, o para lograr la cooperacion y
coordinacion de los actores claves para la implementacion.

Derecho a la igualdad. Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la
misma proteccion y trato de las autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y
oportunidades sin ninguna discriminacion por razones de sexo, raza, origen nacional o
familiar, lengua, religion, opinion politica o filosofica.
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Libertad de expresion. Este derecho incluye el de no ser molestado a causa de sus
opiniones, investigar y recibir informaciones y opiniones, y difundirlas, sin limitacion de
fronteras, por cualquier medio de expresion.

Derecho de peticion. Es un derecho que la Constitucion Nacional, en su articulo 23, ha
concedido a los ciudadanos para que puedan presentar peticiones a las autoridades, con el
fin de obtener informacion sobre situaciones de interés general y/o particular.

Derecho de reunion. El articulo 37 de la Constitucién Politica de Colombia preceptla:
“Toda parte del pueblo puede reunirse y manifestarse publica y pacificamente. Sélo la ley
podré establecer de manera expresa los casos en los cuales se podrd limitar el ejercicio de
este derecho.”

Derecho de informacion o de acceder a los documentos publicos. Se define como el
derecho de una persona de buscar y recibir informacién en poder del gobierno y/o de las
administraciones publicas, reconociendo esto como un derecho fundamental para el
desarrollo pleno de una sociedad democratica.

Participacion Ciudadana. Constituye el derecho- obligacion de la ciudadania, de hacer
parte en el control y seguimiento a la gestion y desempefio de los servidores publicos, a
través de los mecanismos constitucionales y legales dispuestos para ello.

Control social. es el derecho y un deber que tienen todas y todos los ciudadanos, individual
o colectivamente, a vigilar y fiscalizar la gestion publica con el fin de acompafar el
cumplimiento de los fines del Estado, promover y alcanzar la realizacién de los derechos y
buscar la consolidacion de la democracia y la gobernabilidad, teniendo clara la importancia
de brindar mecanismos que permitan a los ciudadanos ser participes de la toma de
decisiones para bienestar de sus comunidades, y permitiéndoles de esta forma empoderarse
de los temas de Estado

Grupo de valor. Medicién estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar
conjuntos de personas con caracteristicas similares.

Grupo de Interés. son las personas o0 grupos que afectan a una organizaciéon o pueden
verse afectados por las actividades.

Usuario. Es la persona que usa habitualmente un servicio especifico.




o

aguas < huila

3. MARCO LEGAL Mevamos més que agua.

Constitucion Politica de Colombia. La Constitucion Politica establecio el marco en el cual
se debe desarrollar la normatividad colombiana en materia de transparencia, integridad y
prevencion de la corrupcion. Asi mismo, define que Colombia es un Estado Social de
Derecho y, por ende, prevalece el interés general sobre el particular. Las principales
acciones que se han adelantado por parte del gobierno nacional durante la Gltima década, se
han caracterizado por apostar a los cambios y reformas institucionales tendientes al
fortalecimiento de las instituciones publicas y la promocion de la transparencia en la gestion
publica, para lo cual el Gobierno Nacional ha impulsado una amplia produccion de
instrumentos normativos.

Ley 1712 de 2014: Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 850 de 2003. Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.

Ley estatutaria 1757 de 2015. Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién
y proteccién del derecho a la participacion democratica.

Ley 134 de 1994. Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion
ciudadana.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 489 de 1998. Por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento de
las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales
para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15y 16 del articulo 189 de la
Constitucién Politica y se dictan otras disposiciones.

CONPES 3654 de 2010: La Politica de Rendicion de Cuentas de la Rama Ejecutiva a los
Ciudadanos.

CONPES 3649 de 2010: La Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Decreto 1499 de 2017: Por medio del cual se implementa el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG).
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4.’POLI'TICA DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GEST@Ns e
PUBLICA

AGUAS DEL HUILA S.A.E.S.P. se compromete a implementar los lineamientos legales para
la participacion y la promocion de la interaccion activa con los ciudadanos, promoviendo
espacios para que todos los grupos de valor participen e intervengan; a informarse, opinar,
verificar la gestion publica; buscando garantizar la transparencia y acceso a la informacion
publica, definiendo los espacios electronicos y presenciales mediante los cuales se puede
establecer una comunicacion activa con la ciudadania.

La Politica de Participacion Ciudadana se define como un derecho que tienen los grupos
para interactuar en las decisiones que los afecten y un deber que tiene la Empresa en
propiciar los espacios y medios adecuados para desarrollar ejercicios efectivos de
participacién. La implementacién de la Politica de Participaciéon Ciudadana busca que el
ciudadano se vincule de manera activa en cada una de las fases del ciclo de gestion de la
Entidad.

Mecanismos de Participacién Ciudadana:

e Audiencia publica de rendicion de cuentas.

e Buzdn de sugerencias.

e Canales de atencion al ciudadano de manera presencial, telefénica y virtual.
e Peticiones, quejas y reclamos — PQR.

e Encuestas de satisfaccion e identificacion de necesidades y expectativas.

e Actividades de promocion y divulgacion.

e Pagina Web Institucional y redes sociales.

e Publicacién de informes.

5. ELEMENTOS DE IMPLEMENTACION

Ciudadano
(Derecho)

Participacion
Ciudadana enla
Gestion Pdblica _ Administracion Publica
I Responsabilidad, Deber,
Obligacion,oportunidad




o

aguas < huila
Identificar los grupos de valor e interés y temas relevantes para la C|udad md?{uew@ a

la planeacion, se tendran plenamente identificados a los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés que atiende la empresa, asi como los temas que despiertan mayor interés.

Identificar los espacios de participacion. Revisar con todas las areas de la empresa,
tanto misionales como de apoyo, los temas en los que tradicionalmente se ha involucrado a
la ciudadania para que incida en la toma de decisiones.

Definir canales y actividades. Determinar claramente las actividades que se adelantaran
para integrar al ciudadano en el ciclo de la gestién publica, asi como tener claros los canales
y los medios que se emplearan para llevar a cabo dichas acciones y actividades.

Incluir acciones transversales. Incluir acciones transversales de capacitacion y
sensibilizacion dirigidas a la ciudadania y a los servidores, sobre el propdsito, la finalidad y
los mecanismos de interaccion y participacion que la Entidad tiene habilitados, asi como los
temas mas importantes que la empresa adelanta.

Formular e implementar el Plan de Participacién Ciudadana. Incluir en el plan los
recursos humanos, presupuestales y materiales, necesarios para desarrollar los escenarios
de participacion. Asi mismo, establecer las metas e indicadores cuantificables a través de
los cuales pueda hacerle seguimiento a cada una de las actividades disefiadas e incluidas
en el Plan y que den cuenta de la incidencia y participacion de los grupos de valor e interés
de la gestién

6. IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

o Generar espacios que permitan dar a conocer las labores internas y externas de la
entidad.

e Definir los roles y responsabilidades de las diferentes areas de la entidad, en materia
de participacién ciudadana asi mismo, articular instrumentos y mecanismos que
permitan identificar los ciudadanos de acuerdo con los grupos de valor e interés.

e Documentar y socializar los resultados junto con las buenas practicas del diagnéstico
de la politica de participacion ciudadana al interior de AGUAS DEL HUILA S.A. E.S.P.

e Ejecutar el plan de accién de la entidad, identificando las actividades que involucren
los procesos de participacion.

e Brindar herramientas de capacitacion en formas de participacion.

o Fomentar espacios adecuados que permita hacer uso y garantizar el cumplimiento de
sus derechos y deberes.

7. RECOMENDACIONES
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e Formular planes de mejora eficaces que contribuyan a satisfacer las necéesidades-de:

los grupos de valor.

e Tener en cuentas las expectativas, quejas, reclamos, peticiones o denuncias por
parte de la ciudadania, al igual que implementar mecanismos de mediciébn de
satisfaccion para llevar a cabo mejoras a los procesos y procedimientos de la entidad.

o Desarrollar jornadas de capacitacion y/o divulgacion a sus servidores y contratistas
sobre participacion ciudadana, rendicion de cuentas y control social, transparencia y
derecho de acceso a la informacion publica.

e Mejorar la solucion de problemas a partir de la implementacion de ejercicios de
innovacion abierta con la participacién de los grupos de valor de la entidad.

8. ALCANCE

La Politica de Participacion Ciudadana es transversal a la gestion institucional y su
relacionamiento con los grupos de valor e interés. Se aplicara a los proyectos, obras o
actividades que se realicen en el &mbito de la responsabilidad de la empresa, prestadora de
los servicios de acueducto y alcantarillado.

9. APLICABILIDAD

La Politica de Participacion Ciudadana de AGUAS DEL HUILA S.A. E.S.P. es aplicable para
todos los servidores publicos, demas colaboradores y grupos de valor que tengan
responsabilidad y compromiso de llevar a cabo funciones y actividades en relacion de la
entidad-ciudadano, quienes deben cumplir con las directrices planteadas en esta.

10. COMUNICACION

La Politica de Participacion Ciudadana debe ser divulgada, transmitida e implementada a
través de las diferentes dependencias que conforman grupos de valor, la estructura
organizacional y jerarquia de la Empresa.

11. EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Para garantizar el cumplimiento de los objetivos fijados para la implementacion de la Politica
de Participacion Ciudadana en AGUAS DEL HUILA S.A. E.S.P., se desarrollaran las
siguientes actividades, de forma que permitan evaluar la gestion puablica y construir planes
de mejoramiento a partir de las observaciones y sugerencias ciudadanas:

ACTIVIDADES PRODUCTO |RESPONSABLE
de encuesta para medir la Encuesta TIC

Implementacioén
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ACTIVIDADES PRODUCTO |RESPONSABLE } agua.
percepcion frente a los canales de atencion y | publicada en la
PORFSD. pagina web

Realizar seguimiento a los derechos de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(P.Q.R.S.D) de acuerdo con la normatividad y

generar un informe de solicitudes de acceso a Area juridica,
informacién que contenga: 1. El nimero de Seguimientos Servicios
solicitudes recibidas. 2. El numero de solicitudes Publicos y Control

que fueron trasladadas a otra institucion. 3. El Interno
tiempo de respuesta a cada solicitud. 4. EI nUmero
de solicitudes en las que se negé el acceso a la

informacion
Medir la Percepcién del ciudadano en relaciéon con -
- L Servicios

la prestacion del servicio de acueducto vy Encuesta S

X Publicos
alcantarillado de la empresa.
Revisibn e Implementacion de los protocolos de Implementar
servicio al ciudadano en el area comercial para protocolos de ‘ .

) . - . g Area Comercial

garantizar la calidad y cordialidad en la atencion al servicio al
ciudadano. ciudadano

13. VIGENCIA Y AVISO POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

La Politica de Participacion Ciudadana en la Gestién Publica DE AGUAS DEL HUILA S.A.
E.S.P. sera divulgada y publicada en la pagina web www.aguasdelhuila.gov.co.

GENARO LOZADA MENDIETA
GERENTE
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