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El presente Plon de Porticipoción Ciudodono, se creo con el propósito de
fortolecer los eiercicios de porticipoción y controt sociol de to gestión, que
tenemos los ciudodonos colombionos, poro occeder o nuestro Estodo, en
porticulor o los servicios públicos domiciliorios hociendo visible nuestro
gestión; por ello, se creo este documento poro fomentor occeso q lo
informoción y o lo porticipoción, en el proceso de generoción de confionzo
que queremos estoblecer entre lo ciudodonío y nuestro Empreso.

Lo porticipoción en lo construcción de políticos y en lo definición de
lineomientos estrotégicos, osí como el contro! sociol o lo gestión público y lo
solución de problemos con el oporte de lo ciudodonío hocen porte de los
derechos ciudodonos, osí mismo Io concepción de un Estodo democrótico.

El presente documento pretende identificor y describir los espocios de
porticipoción que Erpresq SERVICIUDAD ESP tiene disponibte y propone
poro lo ciudqdonío en generol, yq que es lo Erpreso líder en lo prestoción
de los servicios pÚblicos domiciliorios en el Municipio de Dosquebrodos, somos
llomqdos ct eiecutor uno correcto prestoción de servicios con totol
tronsporenciq oplicondo los principios de eficiencio y eficocio.
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ldentif ico r y describir los espoc¡os de
interocción, lo informoción y po rticipoción
que SERVICIUDAD ESP tiene disponible y
propone pqro los usuorios de los servicios
públicos domiciliorios, con el fin de generor
espocios de interocción efectivo con lo
ciudodonío, en cumplimiento o lo
estoblecido en lq Constitución Político de
Colombiq y en Ios normos que focultqn o los

ciudodonos poro hocer uso de los derechos
y deberes de porticipoción en los diversos
niveles del Estodo.

m,Ammffiffi

Este Plon debe ser oplicodo por todos los
dependenciqs de lq Entidod Ios f unciono rios y
controtistos internos y externos de lo Erpreso
SERVICIUDAD ESP. Estó dirigido o los usuorios en
generol de los servicios públicos domiciliorios,
pqro que o trovés de los meconismos definidos
en el documento en los que se reolizo lo
divulgoción de Io informoción que son
competencio de lo Erpresq, puedon porticipor
de monero octivo en el proceso de tomq de
decisiones, lo que se troduciró en uno gestión
efectivq de lo Entidod.
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Creor y fortolecer los mecon¡smos de porticipoción ciudodono y control sociol
de Io gestión, procesos en los cuoles se genere lq confiqnzo que queremos
estoblecer con lq ciudodonío y nuestro Empreso.

Lo porticipoción debe construir políticos y definir los !ineomientos
estrotégicos, qsí como el control sociol o lo gestión público y lo solución de
problemos con el oporte de lo ciudqdonío hocen porte de tos derechos
ciudodonos, osí mismo Io concepción de un Estqdo democrótico.

Lq eloboroción del plon de porticipoción ciudodqno noce o fin de lideror to
consolidqción de los eiercicios de porticipoción que soporto !o Misión de lo
E*preso. Por tol rozón se unifics en este documento los términos, morco tegol
Y conoles utilizqdos por !o Empreso poro incentivor y promocionor lq
porticipoción ciudodono, de esto monero se pretende visibilizor los occiones
desorrollodos por lo Empreso.

Serón responso bles de eiecuto r este
Plon de Porticipoción Ciudodono
todos los funcionorios de lo Empreso
por cuonto Io correcto qtención q lq
ciud o d o n ío es com petencio de
todos los niveles
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Cqnol de comunicqción: espoc¡o o escenorio q trovés del
cuol se emite un mensoie y se do lo posibilidod de

interoctuor, estobleciendo un contocto directo
entre el emisor del mensoie y los receptores
del mismo en tiempo reol.

Ciudqdqnos: todo persono o usuorio que
puede occeder q los servicios de lo Empreso SERVICIUDAD ESP.

Entidodes: orgonismos de control, entidodes públicos de interés poro el
desorrollo de lo octividod misionol de lo Empresq.

lnformqción: disponibilidod, exposición y difusión de los dotos, estodísticos,
documentos, informes, etc., sobre lqs funciones o corgo de lo institución o
servidor, desde el momento de lo ploneoción hosto los foses de control y
evo luoción.

Porticipoción ciudqdqnq: es el derpcho que tiene todo persono de
expresorse libremente y difundir su pensomiento y opiniones, lo de informor
y recibir informoción veroz e imporciol.

Red Sociql: sitio web en el cuol se creon comunidodes virtuoles en los cuoles
un grupo de personos mqntienen vínculos según sus propios intereses.

Rendición de cuenlqs: es lo obligqción de un octor de informor y explicqr
sus occiones o otro(s) que tiene el derecho de exigirlo, debido o lo presencio
de uno reloción de pode.r, y Io posibilidod de imponer olgún tipo de sonción
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Los normos que foculton o los ciudodonos
po ro que hogon uso de los derechos
deberes y eierzon porticipoción en los
diversos niveles del Estodo:

Lo Constitución Político de 1991. En sus

ortículos. 20,23,74,79 y 270.

El Decreto 00.l9 de 2012 "Por el cuol se dicton normos poro suprimir o
reformor regulociones, procedimientos y trómites innecesorios existentes en
lo Administroción Público. Lo Ley 17 57 de 201 5. Por lo cuqt se dicton
disposiciones en moterio de promoción y protección del derecho o lo
porticipoción democrótico. Títuloll, de los Meconismos de Porticipoción
Ciudodono.

Lo L"y 142 de 1994. por lq cuol se estoblece el régimen de los servicios
públicos domiciliorios y se dicton otrqs disposiciones.
Lo Ley 1712 de 201 4, Permite q los colombionos exigir su derecho o lo

informqción como un derecho fundqmentol.

El Código Contencioso Administrotivo Ley 'l 437 de 201 l: Artículo 3, numerol.
óo; Artículo 3, numerol 9o; Artículo 53; Artículo 54¡ Artículo ó1.

Lo Ley 1474 de 20.l l. Artícvlo76.

Lo Ley 850 de 2003, por medio de lo cuol se reglomentqn los Veeduríqs
Ciudodonos.

por un comportomiento inodecuodo o de premio r un comportomiento
destocodo.



§HHUITI

SERVICIUDAD E.S.P.
Código

SCOT.O9

Versión

L

PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA
SERVICIUDAD ESP

Página

8de 19

Lo Ley 734 de 2002, Nuevo Código Único Disciplinorio.
Lo Ley 472 de I998, sobre lqs Acciones Populores y de Grupos.
Lo Ley 393 de 1997, Acción de Cumplimiento.
El Decreto 1382 de 2000, por medio del cuol se desorrollo el ortículo 8ó de
lo Constitución Político sobre lo Acción de Tutelo.

Lq Directivo Presidenciql No. 10 de 2002, poro que lq comunidod en generol
reolice unq eficiente porticipoción y control sociol o lo gestión odministrotivo.

El Decreto Ley 410 Código de Comercio.

El Decreto 2693 de 2012, Estrotegio de Gobierno en Líneo.

El Decreto 2641 de 2012,Plon Anticorrupción y de Atención del Ciudodqno.

El Decreto 2482 de 2012, Modelo lntegrodo de Ploneoción y Gestión.

TEMA DESCRIPCION DE tA
INFORMACION

IINK DE LA PUBTICAC¡ON

Serviciudqd ESP Nuestro Empreso, Misión, Visión, httpzf f www.serviciudo
Quienes Somos Político de colidod, obietivos de ws/index.php/nuestro -empreso

colido d, orgonigromo etc.
Serviciudqd ESP

, Servicio ol Cliente
Atención ol Usuorio, Servicios Botón "reolice oquí sus peRS',
prestodos, PQR's,
Normotividod, etc.

M- ilffiFffiffiffiAffiNffiffi PffiMffi [A ffifrMMAffiffiffiM

Lo informqción se encuentro publicodo en lo Pógino Web de lq Erpreso
httprf f www.serviciudod.gov.cof , se puede occeder o ello o trqvés de los
Links relocionodos en el siguiente cuodro.
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Serviciudod ESP

Plones en generol

Serviciudod ESP

lnf o rmes

Plones y Progromos, Plon
Estrotégico, Plon de Acción,
Plones de contingencio.
Controtoción, lnformes de
gestión, estodos finoncieros,
eiecución presupuesto!, control
interno de gestión

http,f f www.serviciudod.g ov.cof
ws/index.php/p lones-y-
progromos
httprf f www.serviciudod.g ov.cof
ws/index.ph p/inf ormes

PAMMffi üPAffi ilÓffi ffi fl UMAMAffiAt3

Lo Porticipoción ciudodono es un Derecho y Deber Constitucionol que permite
o los usuorios de los servicios intervenir octivqmente en lo tomo de decisiones
gubernomentoles, yo seo o nivel locol, regiono! o nocionol, por lo tonto, su

coloboroción es indispensoble poro construir democroc¡o.

M-ff MffiffiffiAffififfiMffi LffiffiALffiffi ffiffi PAffiffiÜPAffiHffiro

ciudodonos usuorios de lo entidod y cuyos respuestos se deben brindcrr en
los términos y condiciones legoles estoblecidos.

Peticiones y/o Reclqrros: cuondo un ciudodqno exige o los
qutoridodes competentes lo solución o un hecho del cuo! no

se obtuvo respuesto sotisf octorio o por considero r que lq
prestoción del servicio fue deficiente. Se deben resPonder

dentro de los I5 díos hóbiles siguientes o lo fecho de su

recibo.

Feticiones
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Queios: mecqnismo que le permite o los ciudodonos o o los
diferentes orgonizociones comunitqrios poner en conocimiento
de Io entidod los onomo líos y conductos irregulo res
presentqdos en lo debido prestoción del servicio por porte
de olgún funcionorio o áreo de lo Empreso. Se deben
responder dentro de los I5 díos hóbiles siguientes o lo fechq

Consullqs: petición que se presento o los
outoridqdes pqro que monifiesten su porecer sobre
moterios relocionodos con sus otribuciones y
competencios. El plozo móximo poro responderlos es
de 30 díos.

Derechos de petición: el derecho que tiene todo
persono o presento r peticiones onte los
outoridodes por motivos de interés generol o
porticulor y obtener pronto resolución (CPC. Art.
23). Meconismo que le permite o todo persono
presentqr en formo verbol o escrito, solicitudes
respetuosos onte los outoridodes u
orgonizociones privodos que preston un servicio
público, poro obtener uno pronto resorución o un
osunto, bien seo de interés generol o porticulor
(Artículo 23 de lo constitución político de
colombio). Los empresos estón obligodos o
responder o los peticiones. Lo no otención ol
Derecho de Petición por po rte de ros
o utorid o des o po rticu lo res enco rg o dos del
servicio público, puede conducir o que este
derecho seq tutelqdo. El término poro responder
es de r 5 díqs hóbires. según rey 1 42 / 1 gg4
contqdos o portir del dío que se recibe.

ffi

Quejas

tt
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Acciones de Tutelq: permitir ql ciudqdono reclomor
el reconocimiento de sus derechos. Este meconismo
lo eierce el ciudodono onte un iuez poro lo
protección inmedioto de sus derechos. Todo
persono tiene derecho o interponer uno occión de
tutelo po rq reclomor onte los iueces en todo
momento y lugo r lo protección inmedioto de sus

derechos constitucionoles que resulten vulnerodos o
omenozodos por lo occión u omisión de cuolquier
outoridod público o de porticulores. (CPC. Art. 8ó).

Acciones Populores y de Grupo: meconismo por
medio del cuol todo persono puede ocudir onte
uno outoridod iudiciol poro proteger y defender
los intereses colectivos, lq ley reguloró los

occiones populo res po ro lo protección de los

derechos e intereses colectivos, relocionodos con

el potrimonio, el espocio, lo seguridod y lo
solubridod público, !o morol odministrotivo, el
ombiente, lo libre competencio económico y
otros de similor noturolezo que se definen en

ello... (CPC. Art. 88).

Acción de Cumplimienlos recurso populor
medionte el cuol uno persono noturol o iurídico
puede ocudir onte lo qutoridod competente
(legislotivo, odministrotivo, iudiciol u orgqnismo de

control) porq hocer efectivo el cumplimiento de uno

ley o octo odministrotivo (Art. 87 de lo CPC,

reglomentodo medionte lo Ley 393 de 1997).

r,xñ
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Rendición de Cuenlqs: proceso conformodo por un
coniunto de normos, procedimientos, metodologíos,
estructuros, prócticos y resultodos medionte los
cuoles, los entidodes de lo odministroción público
del nivel nocionol y territorio I y los servidores
públicos informon, explicon y don o conocer los
resultodos de su gestión o los ciudodonos, lo
sociedod civil, otros entidodes públicos y o los
orgonismos de control, o portir de lo promoción del
diólogo.

solicitud de informqción: solicitud que reolizo el
interesqdo po ro consultor los documentos que
reposon en lq Empreso, pedir copios de los mismos
y obtener informoción sobre lqs funciones y
octuociones de lq entidod. El plozo móximo poro
responderlos es de l0 díos.

veeduríqs ciudodqnos: meconismo democrótico de
representoción que le permite q los ciudodonos o o tqs
diferentes orgonizociones comunitorios, eiercer
vigiloncio sobre lo gestión púbtico, respecto o los
outoridodes, odministrotivos, políticos, iudicioles,
electoroles, legislotivos y órgonos de control, qsí como
de los entidodes públicos o privodos, orgonizocionesno gubernomentqles de corócter nocionol o
internqcionol que operen en er poís, encorgodos de ro
eiecución de un progromo, proyecto, controto o de ro
prestoción de un servicio púbtico.

llfirnll('
lI{a¡rll{)ki0 {ta,

{ [r^lttirr
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Lo Empreso Serviciudod ESP ofrece conoles de comunicoción y meconismos
de interocción y porticipoción ciudodono que les permiten o lqs entidodes y
ciudodqnos del común; estqblecer un contqcto directo con lo entidod poro
conocer informoción relqtivo o su octividqd misionot y exponer sus

inq uietud es.

Los conoles de comunicoción y medios de porticipoción, hon sido definidos
de lo siguiente formo:

Mmümm;

son espocios en los cuoles el ciudodono tiene interqcción directo con
representqntes de lo Entidod en tiempo reql entre los que se encuentron:

i
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Oficinq de Atención ql Cliente: Sede
Administrotivo lo Colle 3ó cro I ó Edificio
CAM piso l, con funcionorios oltomente
copocitodos porq resolver los inquietudes,
oquí se recepcionon peticiones, queios y
reclomos en generol relocionodos con lo
prestoción de los servicios públicos.
Hororio de Atención lunes o iueves: 7§O
o.m. 3Á5 p.m. Viernes de 7r0A om o
2245 pm. ffim llX,,,.,,n,o*,,..",,

En lo Sede Administrotivo de lq Empreso, en ello
se recepcionon todos los comunicociones que
llegon o lo Empreso, toles como peticiones, queios,
reclqmos, derechos de petición, occiones de tutelo
y populores etc.

Hororio de Atención lunes o iueves:7100 o.m.
3245 p.m.. Viernes de 7:00 om o 2245 pm.

0FrcrNA meructór,¡ AL cLIENTE

Cómodas

,ú0s. r¡r@¡¡,. ilOON.tW+s,
fmr, Jun.dr Codia!.

U

to. ir:n.Sdv* &.16.á
Clotñ^¡d.,rtdishú.pl
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llomodos, se incluyen fines de semono, y hosto que entro de nuevo en
funcionomiento el Coll Center, iguolmente cuento con líneos telefónicos en lo
sede Administrotivo.

Wmmümm;

POrq generor qcercom ento entre los ciudodonos y lo Entidod, Serviciudod
ESP ho puesto o su disposición lo pógino
webhttp rf f www.serviciudod.gov.cof , en lo cuol se

podró consultor cuolquier tipo de informoción referente
cr los trómites y servicios pÚblicos; qdemós de lo

informoción que es de corócter pÚblicof cuento con chot

en líneo otendido en tiempo reol; osí mismo estó en

f uncionomiento el chot en Líneq po ro lq otención de

PQRS en el horqrio de lunes o viernes en el hororio de 7z0O ct.m. o ó.00 P.m.

, Lo Empreso Serviciudod ESP, tiene controtodo unor,r Empreso especiolizodo que presto los servicios de-, Coll Center ol cuol los ciudodonos en Dosquebrodos,
:: se pueden comunicor o trovés de lo líneo No.

3322109. El ciudodono podró comunicorse de
lunes o viernes en el hororio de Z:00 o.m. o ó.00

ibcáüoFÉr!ffiCdcúF
ücáWfüaSe
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El inverso de lo f octuro de servicios
públicos es utilizqdo porq divulgor
. a .,lntormocion importonte como derechos y
deberes de los usuorios, plones y
proyectos en eiecución y por eiecutqr de

Mmde

Ubicodo en los dos Sedes de Servicio ol cliente de
monero visible o I usuo rio, se reviso de monero
periódico, de ocuerdo o procedimiento estqblecido
por lo Oficino de Control lnterno de Gestión.

ffi,'r¿ffi:, @
Pague su
Facfura

lo Erpreso, con este conol llegomos de monero directo cr todos los
suscriptores de lo Empreso, osí mismo, se cuento con el oplicotivo poro
consultor y pogor los focturos.

SERVIC¡UDAD E.S.P.
Código

SCOT-09
Versión

1,

PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA
SERVICIU DAD ESP

Página

16de 19



SERVICIUDAD E.S.P.
Código

SCOT.09

Versión

L

PLAN DE PART¡CIPACION CIUDADANA

SERVICIU DAD ESP

Página

L7 de L9§HffiVIÜilUü&ffi
WES4

lixrn or ¡rsncúil At u§uABlo

4rrillrfirlñ-r!'rlrfi*

? §ERVICIUI)AO E.§.P
Cortrs f,dr]¡rrislrrtivo llurtctpal CAI{

3!':r:ri, {rii?.'ii i: & l'rt - iii ilr4:, }i:.1¡1:,li

i):lsi¿hiiii: lil{rrltJ irir!3j:{

\i;¡fir.ii tlrlrlñ iÍ.1i\\:,lr,,t l$ @ lil

prestqción de
posible intero

oclo ro r inquietu
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.co

los servicios. En ellq tombién es

ctuor con los usuorios o fin de

des. El princiPol es Fqcebook:
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Por medio de este se hocen difusión de todqs los

octividodes de lo empreso, plones, proyectos y
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Lo Entidod cuento con este correo institucionol poro
f ocilito r lo comunicoción o los usuo rios.
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Periódicomente se reolizon visitos q los
comunidodes poro conocer, otender,
soluciono r, informo r y co pocito r
inquietudes relocionodqs con los
servicios públicos prestodos.

ExpÉssose controton diversos medios de comunicoción escritos yrodioles, los que son utilizodos poro informqr, difundir ydivulgor todo to rerocionodo con to prestoción de tosservicios públicos.
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ACTIUDADES FECHA/PERIODlCIDAD

Publicacion de Planes v Programas que desarrolla la Entidad Permanente

Publicacion de informes de gestion de la Entidad

Semestral, anual o como la

normativiad lo indique

Generacion de banners para infomacion especifica y llamativa Permanente

Publicar material audiovisual que le permita a la ciudadanía conocer el portafolio de

Servicios Semestral

Enviar a la Oficina Atención al Ciudadano Quejas y Reclamos los PQRS que lleguen a

través de las Redes Sociales, para el debido trámite y seguimiento. Permanente

Atender los comentarios generados en el muro de Facebook publicados por los

diferentes usuarios Perma nente

Difundira través de estos canales, noticias de temas relacionados con la Misión de la

Empresa, que sean de interés para la comunidad. Perma nente

Publicar y divulgar a través de boletines de prensa temas relacionados con la Misión

dela Empresa, ademas de suspensiones de los servicios, cambios de horarios otros. Perma nente

ACTIVIDADES DESCRI PCI ON PERIODICIDAD META

Jornadas Mi Dosquebradas

Jornada esducativas referentes al usao adecuado del

agua, buen manejo de residuos solidos y buena

spracticas de reciclaje L vez al mes

5.000

usuarios
por año

Serviciduad al Parque

Jornadas de toma de parques en las cuales se hace

limpieza, corte de cesped, reparaciones y

emebellecimiento en general L portrimestre 4al año

Novena de Navidad

el sector que la Empresa apadrine es en el cual se

realiza novena de navidad con los niños del sector

entrega de regalos y refrigerios L al año L alaño
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