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RESOLUCION No 024
Septiembre 17 de 2019

“POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA EL PLAN DE SERVICIO AL CIUDADANO
AGUAS DE PALMIRA S.A.E.S.P.”

La Gerente General de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado Aguas de Palmira S.A.
E.S.P., en uso de sus atribuciones legales, reglamentarias y en especial las que el
confieren los estatutos de fa empresa y

CONSIDERANDO

Que la empresa Aguas de Paimira S.A. E.S.P., conforme a la Gestién Publica Eficiente al
Servicio del Ciudadano, pretende mejorar la calidad en la gestién, asi como la prestacion
de los servicios provistos por la empresa.

Que en nuestro orden constitucional, el servicio al ciudadano, es un fin esencial del Estado.
El arficuio 2° de la Constitucion Politica de 1991 “...Son fines esenciales dei Estado: servir
a fa comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucién, facilitar la pariicipacién de
todos en las decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y
cultural de la Nacibn, defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial
Y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo...”

Que la empresa Aguas de Palmira S.A. E.S.P., desarrollé y elaboré el Plan de Servicio al
Ciudadano, conforme a las normas, metodologia y guia del establecido por la Nacién v
adicionalmente con los paramentos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano.

Que por lo anterior expuesto, se hace necesario adoptar el Pian Servicio al Ciudadano de
Aguas de Palmira S.A. £ES.P.

En virtud de o enunciado,

RESUELVE

ARTICULO 4: Adoptar el Plan Servicio al Ciudadano para la empresa Aguas de Palmira
S.A ES.P.
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ARTICULG 2: Publicar el contenido de la presente resolucion y el texto Plan Servicio al
Ciudadano.

N

ARTICULOQ 3: La presente resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion.
PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dado en Palmira, el 17 de Septiembre de 2019.
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GERENTE GENERAL
AGUAS DE PALMIRA S.A. E.S.P.

Proyecto Y Elaboré: Henry Caicedo Lozano. Abogado Contratista.
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PLAN DE SERVICIO AL CIUDADANO AGUAS DE PALMIRA S.A. E.S.P.

La Gerencia General de la empresa de Acueducto y Alcantarillado Aguas de Paimira S.A.
E.8.P., de conformidad con la ley y normas complementarias, elabora e PLAN DE
SERVICIO AL CIUDADANO AGUAS DE PALMIRA S.A. E.S.P. conforme a la Gestién
Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano, para mejorar la calidad en la gestion, asi como
la prestacion de los servicios provistos por la empresa.

INTRODUCCION

El Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano, pretende mejorar fa
calidad en la gestién, asi como la prestacion de los servicios provistos por las entidades de
la Administracion Pablica. '

En nuestro orden constitucional, €l servicio af ciudadano, es un fin esencial del Estado. E!
articulo 2° de ia Constitucién Politica de 1991 “...Son fines esenciales del Estado; servir a
la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de ios principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucién; facifitar fa participacion de fodos en
las decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y culturat de
la Nacién; defender la independencia nacional, mantener la infegridad territorial y asegurar
la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justfo...”

Se definen dos areas de atencion:

1. Ventanilla hacia adentro: Se encuentra enmarcada en ires aspectos fundamentales: a)
Funcionarios competenies y comprometidos con la exceiencia en el servicic al
ciudadano, b) Contar con un programa de gestién documental que permita responder
oportunamente los requerimientos ciudadancs y ¢) La adopcion de procesos vy
procedimientos. '

2. ventanilla hacia fuera: Esta enmarcada en tres aspecios fundamentaies: a) Los canales
de atencidn y comunicacion. by Cumplimiento. ¢) Cerlidumbre.

Lo anterior, permite que la empresa Aguas de Paimira 8. A E.S.P., aclie de forma
coordinada, eficiente y eficaz. De igual forma, aumentar ta credibilidad vy confianza de los
ciudadanos, en las actividades de la empresa, a través de un control eficaz de la
responsahilidad y conducta disciplinaria de fes funcionarios gue trabajan en la empresa,

OBJETIVO:

Fortalecer y divuigar los canales de atencion (presenciales y no presenciales) establecidos
por la entidad para brindar una mejor atencién al ciudadano.

CANALES DE SERVICIO
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Son ios medios 0 mecanismos de-comunicacién establecidos por la Empresa Aguas de
Palmira S.A. E.S.P., a través de los cuales los grupos de valor caracterizados por la entidad
pueden solicitar tramites y servicios, sobre temas de competencia de Ia entidad.

Los canales de atencion son los siguientes:

L]

Escrito: Compuesto por el correo fisico o postal, el correc electrénico institucional y el
formulario electrénico dispuesto en el portal web. _

Frasencial: Contaclo personaiizado de los ciudadanos con los funcicnarios de la Entidad
en ios horarios de atencién establecidos.

Telefdnico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores piblicos de [a entidad,
a través de los medios telefdnicos dispuestos por la empresa en los horarios de atencidn
establecidos.

ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

La atencién del servicio al ciudadano debe contener los siguientes criterios de buen servicio:

Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan diferencias.

Amabile: £l trato debe ser cortés pero tambien sincero.

Confiable: En Ia medida que sea conforme con lo previsto en las normas.

Empatico: E! servidor percibe lo que el usuario siente y se pone en su lugar.

Incluyente: Servicio de calidad para todos los usuarios sin distingos, ni discriminaciones.
Oportuno: Debe brindarse en el momenio adecuado, cumpliendo ias normas y ios
términos de Lev.

Efectivo: Ei buen servicio va mas alla de una simple respuesta. Se debe responder de
fondo el requerimiento del ciudadano.

ATENCION PREFERENCIAL

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares, como
adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, niflas y adolescentes, poblacion en
situacion de vulnerabilidad, grupes étnicos minoritarios, personas en condicion de
discapacidad y personas de ialla baja.

Se firma a los 17 dias del mes de septiembre de 2019

“Gerente General

Proyectd y elaboro: Henry Caicedo Lozano. Abogado Gontratista.




