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INTRODUCCION

La Funcion Publica promueve la creacion de Las politicas de Racionalizacion de tramites en
busca de facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y servicios que brindan las empresas
de administracion publica, por lo que cada entidad debe implementar acciones normativas,
administrativas o tecnoldgicas tendientes a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar los tramites existentes, como un componente del Plan Anticorrupcion y de
Atencion Ciudadana.

Aguas del Huila en consecucion con las exigencias normativas de orden nacional ha enfocado
sus acciones a racionalizar los procesos que involucran directamente el acceso de la
ciudadania con el fin de mejorar continuamente y prestar un mejor servicio.

Es asi como la entidad ha trabajado permanentemente en la fomento de la confianza y
transparencia en los servicios dirigidos al ciudadano, aplicando los principio de la buena fe y
fortaleciendo su estructura organizacional, para lograr la excelencia en el cumplimiento de sus
funciones y la prestacion de sus servicios.

Por lo anterior, ha desarrollado como estrategia fundamental la Simplificacién, Automatizacion
de procesos, y el Mejoramiento de la atenciéon a la ciudadania como los tres pilares
indispensables para la Racionalizacion de tramites. Y asi lograr reducir Costos, Tiempos,
Documentos, Procesos, Pasos y acciones no presenciales que mejoren la calidad de servicio
a los ciudadanos.




aguas

Jlevamos mas que AGuA.

MARCO LEGAL

Constitucién Politica de 1991 (Articulos 83, 84, 209 y 333)

Ley 962 de 2005, Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Decreto 4669 de 2005, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005.

Decreto 1499 de 2017, Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestidn establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

Ley 190 de 1995, Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en
la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién
administrativa.

Ley 489 de 1998 Articulo 18. Supresion y simplificacién de tramites.

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

Decreto 1151 de 2008, Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
Estrategia de Gobierno en Linea de la Republica de Colombia, se reglamenta
parcialmente la Ley 962 de 2005, y se dictan otras disposiciones.

Decreto 1879 de 2008, por el cual se reglamentan la Ley 232 de 1995, el articulo 27
de la Ley 962 de 2005, los articulos 46, 47 y 48 del Decreto Ley 2150 de 1995 y se
dictan otras disposiciones.

Decreto 235 de 2010, por el cual se regula el intercambio de informacion entre
entidades para el cumplimiento de funciones publicas.

Decreto 2150 de 1995, Por el cual se suprimen 'y reforman
regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=17004#0
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+ Decreto Ley 019 de 2012, Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administraciéon
Publica.

+ Decreto 1450 de 2012: Por el cual se reglamenta el Decreto Ley 019 de 2012.
#+ Decreto 2280 de 2010: Por el cual se modifica el articulo 3° del Decreto 235 de 2010.

#+ Documento CONPES 3292 de 2004, Proyecto de racionalizacion y automatizaciéon de
tramites.

2. TERMINOS Y DEFINICIONES

Alta direccion: Persona o grupo de personas del maximo nivel jerarquico que dirigen y
controlan una entidad.

Automatizacién: Es el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, para
apoyar y optimizar los procesos que soportan los tramites.

Cadena de tramites: A partir de las necesidades identificadas por los ciudadanos se genera
una contacto ciudadano-Estado que se resuelve mediante la ejecucién de tramites. La relacion
que se establece entre estos tramites en funcion de los requisitos exigidos para su realizacion,
los cuales se cumplen a través de otros tramites o servicios prestados por otras entidades,
genera las cadenas de tramites. Esta relacion puede darse intra e intersectorial, ya sea entre
entidades del Estado o con particulares que desempefian funciones administrativas.

Grupo de Racionalizacion y Automatizacion de Tramites (GRAT): Instancia consultiva para
el Departamento Administrativo de la Funcién Publica en materia de tramites.

Indicador: Es la valoracién de una o mas variables que informa sobre una situacién y soporta
la toma de decisiones, es un criterio de medicién y de evaluacion cuantitativa o cualitativa.

Optimizacion: Conjunto de actividades o iniciativas de racionalizacién o simplificacion
administrativas que componen las mejoras de optimizacion propuestas por una cadena de
tramites.

Procedimiento Administrativo: Conjunto de actos expedidos en ejercicio de la funcién
administrativa para la realizacion de las tareas del Estado con miras a la obtencién de un
resultado final que es una decision administrativa definitiva.

Racionalizacion: Se entendera la racionalizacion de tramites como el proceso juridico,
administrativo y tecnolégico que permita reducir estos, con el menor esfuerzo y costo para el
usuario, a través de estrategias efectivas de simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
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automatizacién, adecuacidon normativa, interoperabilidad de informacion publica y
procedimientos administrativos orientados a facilitar la accion del ciudadano frente al Estado,
y la eliminacién de regulaciones innecesarias y de obstaculos administrativos a los
empresarios e inversionistas, apuntando a mejorar la competitividad del pais.

Racionalizacion de Tramites: La racionalizacién se define como el proceso que permite
reducir los tramites, con el menor esfuerzo y costo para el usuario, a través de estrategias
juridicas, administrativas o tecnologicas que implican: simplificacion, estandarizacion,
eliminacion, automatizacion, adecuacion o eliminacién normativa, optimizacién del servicio,
interoperabilidad de informacion publica y procedimientos administrativos orientados a facilitar
la accion del ciudadano frente al Estado.

Regulacion: Intervencion gubernamental por medio de una politica publica (puede ser una
norma, ley, control de precios), con el fin de garantizar los fines y recursos Estatales y el
funcionamiento eficiente de los mercados, generar certeza juridica, garantizar derechos de
propiedad, evitar dafios inminentes o bien atenuar o eliminar dafios existentes a la salud o
bienestar de la poblacion, al medio ambiente, a los recursos naturales o a la economia, entre
otros.

Requisitos: Son los documentos, pasos o condiciones necesarios para la ejecuciéon del
tramite.

Servicios entre entidades: Se identifican como la asistencia o colaboracion que se
Proporcionan entre entidades para facilitar informaciéon o garantizar el cumplimiento de
Normas en el desempefio de sus funciones, sin que el usuario tenga conocimiento de ello.

Simplificacion: Redisefo, supresion o fusion de tramites, procesos y procedimientos,
Integran mas de una entidad del Estado.

Software: Es el conjunto de los programas de cémputo, procedimientos, reglas,
documentacion y datos asociados que forman parte de las operaciones de un sistema de
computacion.

Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT): Es un sistema electrénico de
administracion de informacion de tramites y servicios de la Administracion Publica Colombiana
que opera a través del Portal del Estado Colombiano, administrado por el Departamento
Administrativo de la Funcién Pablica por mandato legal, en alianza estratégica con el Ministerio
de Comunicaciones — Programa Gobierno en Linea

Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC): Son el conjunto de
herramientas, equipos, programas informaticos, aplicaciones, redes y medios, que permiten la
compilacion, procesamiento, almacenamiento, transmision de informacion como: voz, datos,
texto, video e imagenes.

Tramite: Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar
los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la
ley. El trdmite se inicia cuando ese particular activa el aparato publico a través de una peticién
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o solicitud expresa y termina (como trdmite) cuando la administracién publica se pronuncia
sobre este, aceptando o denegando la solicitud.

3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

» Disefiar la Politica de Racionalizacion de Tramites que permita la Simplificacion,
eliminacion, optimizaciéon y automatizacion de los tramites de Aguas del Huila;
acciones dirigidas al mejoramiento continuo, y la eficiencia al servicio de los
ciudadanos.

3.2.  OBJETIVOS ESPECIFICOS

Promover el uso de las TICs facilitando el acceso de la ciudadania.

Identificar internamente los tramites a racionalizar.

Definir las actividades para obtener la mejora de los trdmites seleccionados.

Hacer seguimiento a la racionalizacion de tramites (tramites optimizados)
Implementar y difundir la racionalizacion de tramites

Vincular la estrategia de racionalizacion de tramites en el sistema Unico de informacion
de tramites — suit-

Dar a conocer los beneficios de la racionalizacién al interior de la entidad y a los
usuarios.

YV VVVVYY

A\

4. POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Aguas del Huila S.A. E.S.P., con la racionalizacién de tramites tiene como objetivo mantener
una constante y fluida interaccién con la ciudadania de manera transparente y participativa;
orientada a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar trdmites y procedimientos
administrativos, para facilitar el acceso a la informacion de los ciudadanos, reduciendo costos,
tiempos, documentos, en su procesos de interaccién con la entidad.

A través de la entrega efectiva de informacion, garantizara los derechos de los ciudadanos, y
la prestacion de productos, y servicios con altos estandares de calidad. Lo anterior de
conformidad con la Ley 962 de 2005 orientada al cumplimiento de la integracion de las
estrategias del Gobierno Nacional mediante la aplicacion de estdndares del Programa de
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Gobierno en linea y la relacion con las actividades del Plan de Racionalizacion, simplificacion y
eliminacion de trdmites, (Resolucion No. 0846 de 30 de diciembre de 2016).

4.1. DIAGNOSTICO
Una vez realizado el diagnostico para la Politica de Racionalizacion de Tramites, se
representd en la siguiente gréfica con un pardmetro de calificacion de cero (0) a cien (100)
puntos, diagnostico que obtuvo un resultado de 4 puntos; en el cual se evaluaron los cuatro
(4) componentes , El Portafolio de Oferta Institucional identificado y difundido, la priorizacién

participativa de tramites a racionalizar, las estrategias de racionalizacion de tramites formulada
e implementada, y los resultados de la racionalizacién cuantificados y difundidos.

&80
60
40

20

POLITICA DE TRAMITES

La grafica refiere el resultado del autodiagndstico de la Politica de Racionalizacion de
Tramites.

Por lo anterior resulta imperiosa divulgar e implementar la Politica de Racionalizacion de
Tramites para dar lugar al Portafolio de Oferta Institucional, a la priorizacién participativa de
trAmites a racionalizar, las estrategias de racionalizacion y andlisis de los resultados de la
racionalizacion, con el objetivo de aumentar la puntuacion significativamente, ya que estos
cuatro (4) componentes tienen una calificacion critica, y no le permitiran a la entidad
desarrollar un ejercicio de valoracion positiva a la dimension que estructura el Modelo
Integrado de Gestién y Planeacion MIPG. Es necesario mejorar el nivel de calificacion en que
se encuentra actualmente la presente politica.
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La grafica muestra el resultado de los componentes del autodiagndstico de la Politica de
Racionalizacion de Tramites.

4.2. ALCANCE

La politica de Racionalizacion de Tramites busca facilitar y promover el uso de las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones TICs, creandole a la ciudadania condiciones de
confianza mediante un facil acceso a la informacién sobre tramites y servicios de la entidad.

Esta Politica hard de Aguas del Huila una empresa mas eficiente, reconocida por su gestion,
por el mejoramiento de sus procesos y procedimientos internos, por la optimizacion de los
recursos, Y la eficacia para dar respuestas oportunas a las solicitudes y requerimientos de la
ciudadania.

4.3.  APLICABILIDAD

La politica de Racionalizacion de Tramites de Aguas del Huila S.A. E.S.P., debe aplicarse a
todos sus procesos y procedimientos, contribuyendo de manera armonica para la
identificacion y prevencion de las conductas administrativas al interior de la empresa que
puedan afectar el proceso de implementacion; inicia desde la identificacion del tramite,
inventario, inscripcion en SUIT y termina con automatizacion del trdmite para la prestacion de
servicios a la ciudadania.

Es compromiso y responsabilidad de todos los servidores conocer la Politica y es su deber
cumplirla y respetarla para el desarrollo de cualquiera de sus actividades.
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La presente politica serd renovada conforme a los lineamientos establecidos por le ley o la
funcién publica.

4.4. NIVEL DE CUMPLIMIENTO

La Politica de Racionalizacion de Tramites de Aguas del Huila S.A. E.S.P. ser& de obligatorio
cumplimiento para todas las dependencias de la entidad especialmente las que se involucran
directamente con el ciudadano, todos los servidores, contratistas y demas personas cubiertas
por el alcance y aplicabilidad deberan adherirse en un 100% a la politica.

La politica sera objeto de evaluacion mediante los mecanismos de mejoramiento continuo que
involucren participacién, compromiso, cooperacién, adaptacion e inversion de la misma.

4.5. IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

La estrategia de Racionalizacion de Tramites de Aguas del Huila busca facilitar al ciudadano
el acceso a los tramites y servicios que brinda la entidad, bajo lineamientos normativos
implementa acciones administrativas y/o tecnoldgicas que tienden a simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar los tramites y servicios existentes.

Estas acciones de racionalizacion estan encaminadas a reducir: costos, tiempos, documentos,
pasos, procesos, procedimientos y a generar representaciones no presenciales para su
realizacion como el uso de correos electronicos, internet y paginas web.

Aguas del Huila establece como estrategia cuatro fases para la implementacion de la Politica
de Racionalizacion de Tramites, las cuales se describen a continuacion:

1. Fase N°1, Identificacion de tramites: Se debe establecer el inventario de tramites y
registrarlos en el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT).

2. Fase N°2, Priorizacion de tramites: Se deben focalizar en aquellos aspectos que son
de mayor impacto para la ciudadania, que mejoren la imagen y la gestién de la entidad,
gue aumenten el nivel de competitividad y establezca lasos de cercania entre la entidad
y el ciudadano; para ello es necesario analizar las variables externas e internas que
afectan el tramite y que permiten establecer criterios de intervencion para la mejora del
mismao.

3. Fase N°3, Racionalizacion de tramites: Implementar acciones efectivas que permitan
mejorar los trdmites a través de la reduccion de costos, documentos, requisitos,
tiempos, procesos, procedimientos y pasos; asi mismo, generar esquemas no
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presenciales como el uso de correos electronicos, internet y paginas web que
signifiguen un menor esfuerzo para el usuario en su realizacion.

4. Fase N°4, Interoperabilidad: Asociada a compartir informacion entre las entidades
estatales y privadas que ejerzan funciones publicas a través de medios fisicos o
tecnolégicos, evitando solicitar dicha informacion al usuario mediante mecanismos de
certificacion de pagos, inscripciones, registros, obligaciones, etc. Dentro de la
interoperabilidad se consideran las cadenas de tramites y las ventanillas unicas.

+ Cadena de tramites: Serie de consultas, verificaciones o tramites que deben realizarse
previamente de manera obligatoria, ante otras instituciones o particulares que ejerzan
funciones administrativas, con el fin de cumplir con los requisitos de un determinado
tramite.

= Ventanilla Gnica virtual: Sitio virtual desde el cual se gestiona de manera integrada la
realizacién de tramites y procedimientos administrativos de cara al usuario que estan
en cabeza de una o varias entidades, dando la solucién completa al interesado para el
ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones.

4.6. FACTORES EXTERNOS E INTERNOS

Frecuencia de
solicitud de
tramites

Auditorias
PQRDF Externas

Encuestas a la FACTORES
Ciudadania EXTERNOS
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l Complejidad del Tiempos de
Tramite Ejecucion
Pertinencia de Complejidad del
necesidad del tramite Tramite

Recursos Costos

FACTORES INTERNOS

4.7. RACIONALIZACION DE TRAMITES

Simplificacion: Aplicacion de estrategias efectivas en los tramites, para que estos sean
simples, eficientes, directos y oportunos; comprende actividades tales como:

Reduccion de costos operativos en la entidad.

Reduccion de costos para el usuario.

Reduccion de documentos en los procesos internos y externos.
Reduccion de pasos al usuario y del proceso interno.
Reduccion de requisitos.

Reduccion del tiempo de duracion del tramite

O O O O O O

Estandarizacion: La Administracion deber establecer tramites frente a pretensiones similares
gue pueda presentar una persona ante diferentes autoridades.

Dar cumplimiento al Articulo 41 Decreto Ley 019 de 2012 enuncia que “El Departamento
Administrativo de la Funcién Publica velara por la permanente estandarizacion de los
tramites dentro de la Administracion Puablica y verificara su cumplimiento cuando se
inscriban los mismos en el Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT...”

Eliminacion Suprimir los tramites que no cuenten con sustento juridico o carecen de pertinencia
administrativa.
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Implica la eliminacion de todos aquellos tramites, requisitos, documentos y pasos que cuestan
tiempo y energia a la gente, y son francamente indtiles y engorrosos para el ciudadano y la
entidad.

Optimizacion: Actividades o iniciativas que permiten mejorar el uso de los recursos disponibles
de manera eficaz y eficiente para la realizacion de los tramites y procedimientos que conlleven
a la satisfaccion de los usuarios, a través de:

Modernizacién en las comunicaciones.

Relaciones entre entidades.

Consultas entre dependencias de la entidad.

Seguimiento al estado del tramite por diferentes canales de comunicacion

o O O O

Para el mejoramiento continuo es importante tener en cuenta el analisis de las siguientes
variables:

Frente a las Entidades:

o Viabilidad econdmica y financiera, y su correspondiente impacto (economia de
escala reduccion de costos).

o Voluntad politica.

o Nivel de automatizacion, sistematizacion y telemética al interior de la entidad,
es decir, los trAmites y/o servicios de la entidad.

o Nivel de automatizacion, sistematizacion y telematica de otras entidades o
actores, es decir, otros tramites y/o servicios que interacttan con la entidad.

Frente al Ciudadano

o Reduccion de costo y tiempo, por desplazamientos.
Calidad de la informacién y oportunidad de la respuesta.
Eficiencia, eficacia y comodidad en la prestacion de los servicios (espera 'y
atencion).

o Homogenizacion de estandares de servicio.

Automatizacion Permite la modernizaciéon interna de la entidad mediante la adopcion de
herramientas tecnoldgicas (Hardware, Software y comunicaciones), es el uso de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, para apoyar y optimizar los procesos que
soportan los tramites.

Tramites Optimizados: Reportar oportunamente los resultados de este proceso en los
instrumentos disponibles por el DAFP, de manera que se puedan identificar las acciones de
mejora asociadas a cada una de las estrategias definidas por la entidad.
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Interoperabilidad “Interoperabilidad es el ejercicio de colaboracién entre organizaciones para
intercambiar informacién y conocimiento en el marco de sus procesos de negocio, con el
proposito de facilitar la entrega de servicios en linea a ciudadanos, empresas y a otras
entidades”

Gobierno en Linea contempla cinco dominios que se plantean dentro del Marco para la
Interoperabilidad los cuales implican estrategias orientadas a fortalecer la parte normativa y
organizacional a fin de lograr acuerdos entre instituciones, para intercambiar informacion de
manera rapida, eficiente y ordenada:

Politico-legal
Sociocultural
Organizacional
Semantico
Técnico

o O O O O

Los Beneficios de la interoperabilidad son:

o Mejorar la colaboracion entre dependencias y el proceso para la toma de
decisiones.

o Mayor acceso a informacion.

o Manejo eficiente de la gestion publica, evitando que varias dependencias
dupliguen esfuerzos al implementar iniciativas tecnolégicas y ahorrar costos
operativos.

4.8. COMUNICACION

La Politica de racionalizacion de Tramites sera divulgada a través de los diferentes medios de
comunicacion Interna e implementada a todas las dependencias que constituyen la estructura
organizacional y jerarquia de la Empresa.

4.9. EVALUACION Y SEGUIMIENTO

El seguimiento como instrumento indispensable para la adecuada implementacién de la
politica sera realizado por el Jefe de la Oficina de Control Interno o por quien haga sus veces.

B Implementar mecanismos que permitan cuantificar los beneficios de la racionalizacion
hacia los usuarios, en términos de reducciones de costos, tiempos, requisitos,
interacciones con la entidad y desplazamientos

B Realizar campaias de difusion sobre los beneficios que obtienen los usuarios con las
mejoras realizadas al(os) tramite(s)
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B Realizar camparias de difusion y estrategias que busquen la apropiacién de las mejoras
de los trAdmites en los servidores publicos de la entidad responsables de su
implementacién

B Los reportes del SUIT podran ser utilizados como instrumento de seguimiento de
tramites y otros procedimientos,

5. RECOMENDACIONES

» Evitar la presencia del ciudadano en las ventanillas de la entidad; haciendo uso efectivo
de medios tecnoldgicos y de comunicacion.

» Disminuir los requisitos para llevar a cabo el trdmite de la entidad.

» Agilizar la entrega de respuestas y/o requerimientos al ciudadano con la disminucion
de tiempos de ejecucién del tramite.

6. VIGENCIA Y AVISO POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

La Politica de Servicio al Ciudadano de Aguas del Huila S.A. E.S.P. ser& divulgada vy
publicada en la pagina web, www.agquasdelhuila.gov.co.

GERENTE

AGUAS DEL HUILAE.S.P.S.A



http://www.aguasdelhuila.gov.co/

