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PRESENTACION

La racionalizacion y simplificacion del servicio de atencién de peticiones, quejas y recursos
presentados por la ciudadania, se observa que de acuerdo con la estrategia para la construccion del
Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano, la racionalizacion de tramites “facilita el acceso a los
servicios que brinda la administracién publica, y le permite a las entidades simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes, acercando el ciudadano a los servicios que
presta el Estado, mediante la modemizacién y el aumento de la eficiencia de sus procedimientos”.
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En ese documento también se indica que “Las acciones de racionalizacion deberan estar encaminadas

a reducir costos, tiempos, documentos, pasos, procesos, procedimientos y a generar esquemas no
presenciales para su realizacion como el uso de correos electronicos, internet y paginas web.”

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede afirmar que el servicio de atencién de peticiones quejas y
recursos cumple con aquello que persigue el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano por las
siguientes razones:

Simplificacion de requisitos: En la actualidad, la EMPRESA DE ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO DE CHIMICHAGUA “ACUACHIM” E.S.P. no exige a los
ciudadanos requisitos distintos a los ordenados por el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 para la
presentacion de las diferentes modalidades del derecho de peticion, los cuales constituyen elementos
basicos de identificacion y descripcion que no representan ningun tipo de esfuerzo desproporcionado
0 innecesario que se traduzcan en una carga injusta para los peticionarios.

Adicionalmente, los ciudadanos tienen la posibilidad de presentar sus peticiones de manera anénima,
lo cual reduce la cantidad de informacion que deben aportar para que se tramite su peticion y la
EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE CHIMICHAGUA
“ACUACHIM” E.S.P. no rechaza peticiones por considerarlas incompletas, en esto casos se limita
a cumplir lo ordenado en los articulos 15y 17 de la Ley 1437 de 2011.

Esquemas no presenciales: En la actualidad la EMPRESA DE ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO DE CHIMICHAGUA “ACUACHIM” E.S.P. ha dispuesto distintos
canales de comunicacion que garantizan la presentacion verbal o escrita de peticiones sin que sea
necesario que los ciudadanos tengan que hacerse presentes ante la entidad para que sus peticiones
sean recibidas, radicadas o tramitadas. En este sentido, la Empresa pone a disposicion de la
ciudadania diferentes lineas, entre las que se encuentra la linea 321 556 8202, las cuales pueden
utilizarse para la presentacion de peticiones verbales, adicionalmente los ciudadanos cuentan con la
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direccion de correo electronico servicioalcliente@acuachim.com 0 a través de la pagina web

https://acuachim.com/

Respecto al servicio de atencion de peticiones, la Empresa garantiza el menor costo para los
ciudadanos, la mayor cantidad posible de canales de recepcion y un espacio permanente de
orientacién y colaboracion liderado por la Oficina de Atencién al usuario; necesariamente, todos estos
elementos buscan garantizar un mayor nivel de acercamiento entre la entidad y la ciudadania, al
tiempo que persiguen lograr un mayor nivel de eficiencia en la prestacion del servicio.

RACIONALIZACION DE TRAMITES

La Politica de Racionalizacién de Tramites del Gobierno nacional liderada por la Funcién Publica,
busca facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y servicios que brinda la administracién publica,
por lo que cada entidad debe implementar acciones normativas, administrativas o tecnoldgicas que
tiendan a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes.

Las mejoras deberan estar encaminadas a reducir costos, tiempos, documentos, pasos, procesos,
procedimientos, reducir los riesgos de corrupcién o la corrupcion en si misma y a generar esquemas
no presenciales de acceso al tramite a través del uso de correos electronicos, internet, paginas web,
entre otros.

En este sentido, la mejora en la prestacion de los servicios por parte del Estado se lograra mediante
la modernizacién y el aumento de la eficiencia y eficacia de sus procesos y procedimientos.

No cabe duda que la legitimacion del Estado se fortalece cuando los ciudadanos demoran y gastan
menos tiempo en el cumplimiento de sus obligaciones o en la obtencion de sus derechos. Por
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consiguiente, a continuacion, se describen los lineamientos para la formulacion de la Estrategia Anti

tramites, de tal forma que facilite al ciudadano el acceso a los tramites que seran objeto de
intervencién.

Lineamientos generales

Para la formulacién de la estrategia de racionalizaciéon de tramites, primero se hace necesario
diferenciar entre Tramite y Otro Procedimiento Administrativo de cara al usuario, partiendo de las
siguientes definiciones:

o Tramite: Conjunto de requisitos, pasos 0 acciones regulados por el Estado, que deben
efectuar los usuarios ante una entidad de la administracion publica o particular que ejerce
funciones administrativas (ej. Notarias, consejos profesionales, cdmaras de comercio, etc.),
para adquirir un derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la Ley y cuyo
resultado es un producto o un servicio.

Un trémite se caracteriza por cumplir con las siguientes condiciones:

e Hay una actuacion del usuario (persona natural — persona juridica).

e Tiene soporte normativo.

e El usuario ejerce un derecho o cumple una obligacion.

e Hace parte de un proceso misional de la entidad.

e Se solicita ante una entidad publica o un particular que ejerce funciones publicas.
e Esoponible (demandable) por el usuario.

Otro procedimiento administrativo: Conjunto de acciones que realiza el usuario de manera
voluntaria, para obtener un producto o servicio que ofrece una entidad de la administracién publica o
particular que ejerce funciones administrativas dentro del ambito de su competencia. Se caracterizan
porque no son obligatorios y porque por lo general no tienen costo. En caso de tenerlo, se debe
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relacionar el respectivo soporte legal que autoriza el cobro. En la mayoria de los casos estos

procedimientos administrativos estan asociados con un tramite, ya que de este se pueden generar
acciones de consulta, certificaciones, constancias, entre otras, los cuales acreditan el resultado de un
tramite.

Un procedimiento administrativo de cara al usuario se caracteriza por:

e En la mayoria de los casos esté asociado al resultado de un tramite.
e Generalmente no tiene costo.
¢ No es obligatoria su realizacion para el usuario.

La estrategia a formular se debe enmarcar en las siguientes cuatro fases de la Politica de
Racionalizacion de Tramites, a saber:
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ACTIVIDADES AL INTERIOR DE LAS ENTIDADES ENCAMINADAS A
PRESTAR MEJOR SERVICIO AL CIUDADANO

Racionalizacién ‘ @ o A . /@
A g S
Priorizacién de Tramites
Identificacién de Tramites
de Tramites Interoperabilidad

- Simplificacion

- Diagnostico de - Estandarizacion Identificacion de escenarios
e framitas o i y aplicacién del marco de
- Revisién de j ) - Eliminacion interoperabilidad de GEL
intervenir o
procesos - Optimizacion v
- Analisis normativo ~Ritomatizacitn

- Interoperabilidad

v u v Cadenas de tramites
SuIT) o Ventanillas Unicas
Cronograma de Tramites
Inventario de Actividades Optimizados e
Tramites vur \,

Tramites en el
sistema

Identificacion de tramites.

Fase en la cual cada entidad debe establecer el inventario de trdmites propuestos por la Funcidn
Publica y registrarlos en el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT).
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Es importante tener en cuenta que la informacion del tramite debe estar registrada y actualizada en el

SUIT en armonia con lo dispuesto en el articulo 40 del Decreto Ley 019 de 2012.
Priorizacion de tramites.

Fase que consiste en analizar variables externas e internas que afectan el tramite y que permiten
establecer criterios de intervencion para la mejora del mismo.

Para la priorizacién de tramites se deben focalizar aquellos aspectos que son de mayor impacto para
la ciudadania, que mejoren la gestion de las entidades, aumenten la competitividad del pais y acerquen
el Estado al ciudadano. En este sentido, existen variables o factores internos y externos que inciden
sobre los resultados de la gestion de las entidades, dentro de las cuales se encuentran:

Factores Externos

Plan Nacional/Departamental/Municipal de Desarrollo: Es el instrumento formal y legal por medio
del cual se trazan los objetivos del Gobierno permitiendo la subsecuente evaluacidn de su gestion.

Haciendo Negocios (Doing Business): Referente internacional que mide la capacidad de hacer
negocios y crear empresa dentro de un contexto comparativo, tanto para las entidades del orden
nacional como territorial.

Asi mismo, define mecanismos de comparacion entre diversos municipios del pais que se convierten
en referente para obtener mejores practicas a replicar por parte de las entidades publicas sobre ciertos
tramites empresariales, contribuyendo a aumentar la productividad, acelerar el crecimiento y desarrollo
economico, asi como a estimular la competitividad del pais.

Los tramites que incluye hacer negocios son:

e Apertura de Empresas.
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e  Obtencion de permisos de construccion.
e Registro de la propiedad.
e Pago de impuestos.
e Comercio transfronterizo (exterior).

Comparacion con otras entidades: Mecanismo mediante el cual las entidades publicas pueden
realizar ejercicios de comparacion sobre mejores practicas aplicadas en otras entidades, tanto del
orden nacional como territorial, en otros paises, y organismos o instituciones publicas internacionales.
El objetivo es que las entidades puedan tomar como referente los avances en materia de
racionalizacién que han implementado otros organismos, con el fin de mejorar la eficiencia, eficacia y
efectividad en la prestacion de servicios.

Frecuencia de solicitud del tramite: Factor que hace referencia al nimero de veces que se realiza
un tramite dentro de un periodo de tiempo y que para el tema especifico de los tramites, esta estimado
en una frecuencia mensual.

Encuestas a la ciudadania: Mecanismo de participacion democratica por medio del cual los usuarios
ciudadanos exponen su percepcion o criterio sobre la calidad y oportunidad de los tramites.

Auditorias externas: Hallazgos o acciones de mejora encontradas en los resultados de las auditorias
realizadas por los organismos de control, que sirven de referente para realizar mejoras al interior de
la entidad.

Toma en cuenta los inconvenientes y quejas que tienen los usuarios — ciudadanos para realizar los
tramites y obtener los productos y servicios de la entidad.

Factores Internos
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Pertinencia de la existencia del tramite: Consiste en la reflexion y anélisis que debe hacer la

institucion de si la existencia del tramite tiene sentido o no y si este genera valor agregado a la
ciudadania o usuarios.

Auditorias internas: Hallazgos o acciones de mejora encontrados en los resultados de las auditorias
internas que realizan las entidades, convirtiéndose en insumos que sirven de referente para realizar
mejoras en la gestion.

Complejidad del tramite: Asociada a la dificultad que tiene el usuario - ciudadano para realizar el
tramite producto del excesivo numero de pasos, requisitos 0 documentos innecesarios.

Costos: Considerar los valores que debe pagar el usuario — ciudadano para acceder a un producto o
servicio de una entidad en la realizacion de un tramite. Puede incluir también los costos asociados a
las diversas acciones o pasos que debe adelantar el usuario - ciudadano para cumplir con los
requisitos asociados al tramite.

Tiempos de ejecucion: Corresponde a la duracion entre la solicitud del trdmite u otro procedimiento
administrativo de cara al usuario y la entrega del bien o servicio al solicitante. Aspecto fundamental a
tener en cuenta para afianzar la imagen institucional y la calidad del servicio, como, por ejemplo:
reducir los tiempos de desplazamientos de los ciudadanos al momento de la ejecucion de los tramites
y reducir los tiempos de respuesta en general asociados al tramite, entre otros.

Adicionalmente, las entidades pueden establecer:

Acuerdos de nivel de servicio: Compromiso que busca fijar los niveles de atencion y entrega de los
productos y servicios a los usuarios, teniendo en cuenta la disponibilidad del servicio, oportunidad,
calidad del producto, nivel de satisfaccion del cliente, cobertura de atencién, tiempo de respuesta,
horarios de atencién o minutos de espera en cola. Pueden estar definidos por las leyes, la politica de

Calle 5 # 10-04, Chimichagua - Cesar
gerencia@acuachim.com
acuachim.com

ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO & ASEO



(i

ACUACHIM

NIT: 824002226-6

PLAN ANTITRAMITE
calidad o por iniciativa de la entidad. Es un mecanismo por medio del cual las instituciones miden su

misién centrada en el usuario.
Racionalizacion de tramites.

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

Los tipos de racionalizacién pueden desarrollarse a través de actividades normativas, administrativas
o tecnoldgicas, orientadas a facilitar la relacion del ciudadano frente al Estado.

Normativa: Acciones o medidas de caracter legal para mejorar los tramites, asociadas a la
modificacion, actualizacion o emision de normas, dentro de las cuales esta

Eliminacion de tramites / Otros Procedimientos Administrativos: Suprimir los tramites que no
cuenten con sustento juridico o carezcan de pertinencia administrativa, por los siguientes conceptos:

¢ Eliminacién por norma: Cuando por disposicion legal se ordena la eliminacion del tramite.

e Traslado de competencia a otra entidad: Cuando ya no corresponde la funcién a una
entidad y se traslada a otra, igualmente por disposicion legal.

e Fusion de tramites: Cuando se agrupan dos o mas tramites en uno solo, lo que implica
eliminar los demas registros en el Sistema Unico de Informacion de Tramites.

e Reduccidn, incentivos o eliminacion del pago para el ciudadano por disposicion legal.

e Ampliacion de la vigencia del producto / servicio por disposicion legal.

¢ Eliminacion o reduccion de requisitos por disposicion legal.
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Administrativa: Acciones o medidas de mejora (racionalizacion) que impliquen la revision,

reingenieria, optimizacion, actualizacion, reduccion, ampliacion o supresion de actividades de los
procesos y procedimientos asociados al tramite u Otros Procedimientos Administrativos. Se destacan:

e Reduccién de tiempo de duracién del tramite.

e Extension de horarios de atencion.

e Ampliacion de puntos de atencion.

e Reduccién de pasos para el ciudadano.

e Ampliacion de canales de obtencion del resultado.

e Estandarizacion de tramites o formularios: Supone establecer tramites o formularios
equivalentes frente a pretensiones similares que pueda presentar una persona ante diferentes
autoridades.

e Optimizacion de los procesos o procedimientos internos asociados al tramite.

Tecnolégica: Acciones o medidas de mejora (racionalizacion) que implican el uso de tecnologias de
la informacion y las comunicaciones para agilizar los procesos y procedimientos que soportan los
tramites, lo que permite la modernizacion interna de la entidad mediante la adopcién de herramientas
tecnoldgicas (hardware, software y comunicaciones).

e Pago en linea de los tramites.

e Formularios diligenciados en linea.

e Envio de documentos electronicos.

e Mecanismos virtuales de seguimiento al estado de los tramites.
e Documentos con firma electronica.

e Tramite realizado totalmente en linea.
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e (adenas de tramites o ventanillas unicas virtuales (interoperabilidad). Si bien la
interoperabilidad esta contemplada en la cuarta fase de la Politica, se considera como accion
tecnoldgica de racionalizacion.

Interoperabilidad: Asociada a compartir informacion entre las entidades estatales y privadas que
ejerzan funciones publicas a través de medios fisicos o tecnologicos, 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 tnica virtual: Sitio virtual desde el cual se gestiona de manera integrada la realizacion de
tramites y procedimientos administrativos de cara al usuario que estan en cabeza de una o varias
entidades, dando la soluciéon completa al interesado para el ejercicio de actividades, derechos o
cumplimiento de obligaciones.

Con base en lo expuesto, las entidades deben elaborar la Estrategia de Racionalizacion de Tramites,
la cual debe contener como minimo la siguiente informacién:

¢ Indicar el nombre del tramite, proceso o procedimiento de cara al usuario que sera objeto de
racionalizacion.

e Seleccionar el tipo de racionalizacion a efectuar que puede ser normativa, administrativa o
tecnoldgica.

e Seleccionar la accién especifica de racionalizacion, segun el tipo de racionalizacion elegido.
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e Describir de manera concreta la situacion actual del tramite, proceso o procedimiento a

intervenir. Es decir, antes de realizar la mejora a proponer.

e Describir de manera precisa en qué consiste la accién de mejora o racionalizacion que se va
a realizar al tramite, proceso o procedimiento.

¢ Indicar el beneficio que obtiene el ciudadano o la entidad con la aplicacion de la mejora
implementada, expresada en reduccién de tiempo o costos.

e |Indicar el nombre de la dependencia responsable de liderar o adelantar la accién de
racionalizacion.

¢ Indicar la fecha de inicio y fin de las acciones a adelantar para racionalizar el tramite, proceso
0 procedimiento.

JAVIER ANDRES QUINTANA MARTINEZ
GERENTE ACUACHIM E.S.P.

Calle 5 # 10-04, Chimichagua - Cesar
gerencia@acuachim.com
acuachim.com




