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ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA EMCALI 2023

La Estrategia de Participacion Ciudadana esta orientada a fortalecer las relaciones de
confianza con los grupos de interés a través de los diferentes espacios de dialogo y
participacion promovidos por EMCALI E.I.C.E. E.S.P., bajo los siguientes lineamientos:

v

Convocar audiencias publicas o socializaciones y dialogos con los grupos de interés con
el fin de presentar los resultados de la vigencia y retroalimentacion de la gestion de
EMCALI E.I.C.E. E.S.P.

Formular los lineamientos metodologicos para la realizacion de audiencias y /o
socializaciones, dialogos con los grupos de interes.

Definir los temas a presentar en la audiencia y / o socializaciones, dialogos con los
grupos de interés por parte de la alta gerencia.

Orientar en la formulacién de las agendas de relacionamiento con los grupos de interés

identificados por cada una de las Unidades Estratégicas y de Apoyo.

Acompafiar la ejecucion del plan de relacionamiento con los grupos de interés

Contribuir con el fortalecimiento de capacidades sociales a través del
relacionamiento con los grupos de interés




OBJETIVOS

Objetivo general:

Consolidar espacios permanentes de interaccidon con los grupos de interés y
ciudadania en general que permita la promocion del didlogo y fomentar la
comunicacioén transversal entre EMCALI y la ciudadania, aplicando las buenas practicas
de buen gobierno.

Objetivos especificos:

v' Generar informaciéon consolidada de las opiniones, requerimientos o
propuestas de los grupos de valor y de interés, que sea de relevante en la
mejora de la gestion institucional.

v" Mejorar los canales de comunicacién de la organizaciéon para publicar y
divulgar contenidos y sistematizar la informacion que recibe, produce,
almacena, administra y divulga a sus grupos de interés y ciudadania en
general.

Fortalecer la estrategia de relacionamiento con la comunidad

v" cumplir con el ciclo de la gestion PHVA para fortalecer la participacion
ciudadana en el quehacer de la entidad

Responsables de |la estrategia de participacion EMCALI 2023
Con el propésito de tener una unidad de accion con respecto a la Estrategia de
Participacion Ciudadana, ésta estara en cabeza de la Alta Gerencia conformada asi:

GERENCIA GENERAL
EMCALI

Oficina de
Gerentes de Unidad Subgerentes Jefes de Unidad Comunicaciones y
Relaciones Publicas
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Grupos de interés caracterizados

La entidad ha priorizado los siguientes grupos de interés:
Clientes/Usuarios

Clientes/ Usuarios potenciales

Gobierno Corporativo

Entes de control y Vigilancia

Gremios y otras organizaciones

Organismos de Certificacion y Acreditacion
Competidores

colaboradore (as)Jubilados

Sindicatos

Comunidad (Sociedad)

Academia

Medios de Comunicacion

Proveedores

Sistema financiero (Articulo 1 Estatuto Organico del Sistema Financiero)
Instituciones del Sistema de Seguridad Social

Otras Entiddes del Estado

Aliados estrategicos
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Temas que comprenden la participacion ciudadana de EMCALI 2023

Teniendo en cuenta los mecanismos de Participacion Ciudadana, y en concordancia
con la metodologia establecida para aplicar el nuevo modelo integrado de planeacion y
evaluacion establecido en el Decreto 1499 de 2017, la estrategia de participacién de
EMCALI EICE ESP 2023 es la consolidacion y el fortalecimiento de espacios de
interaccion con los grupos de interés y comunidad en general para facilitar el dialogo y
las relaciones con la entidad.

En este sentido, se presentan los ejes tematicos sobre los cuales se puede convocar a
la ciudadania para que participe en la gestion institucional:

Rendicion de Cuentas Ejecucion de
(socializaciones o programas, proyectos
dialogos) y servicios

Programas de

Promocion del control
capacitacion, cultura social

de pago




Espacios de participacion ciudadana

EMCALI EICE ESP en concordancia a la estrategia de servicio ha dispuesto los canales
de atencion presencial, telefonica, virtual y canal web para que los ciudadanos puedan
presentar sus consultas, inquietudes, propuestas o cuestionamientos a decisiones de
la entidad en el marco de su quehacer misional entre los cuales se encuentran los
siguientes:

Virtuales

En el canal web corporativo www.emcali.com los usuarios pueden encontrar el
formulario electrénico para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos y recursos
ademas de la ubicacion y horario de los centros de atencion. El boton Transparencia
con el menu PARTICIPA abre una ventana de acceso a la Ley de Transparencia y
Participacion Ciudadana, donde se puede consultar y acceder a informacion sobre:

v Participaciéon Ciudadana

v" Rendicién de Cuentas

v Plan de Anticorrupcién y de Atenciéon al Ciudadano (PAAC)

v' Convocatorias

Las redes sociales como FACEBOOK, INSTRAGRAM, TWITTER, YOUTUBE, TIK
TOK, TELEGRAM Y WHATSAPP son utilizadas para la publicacion de noticias de
interés e informacion correspondiente a tramites y servicios de nuestra empresa, las
cuales permiten la interaccion con la ciudadania y grupos de interés en general.

Presenciales

Por la naturaleza y responsabilidad social, la entidad cuenta con la capacidad logistica
para organizar eventos en materia de servicios publicos:

TIPO DE EVENTO ALCANCE
Se organizan jornadas de capacitaciones en el
Capacitaciones Uso racional del agua, energia, las TICS,

cumplimientos de los deberes y derechos de los
usuarios en materia de servicios publicos, lectura
de la factura del servicio publico.

Reuniones, mesas de trabajo, recorridos De acuerdo con la tematica se convoca a los

con los grupos de interés grupos de interés parala discucion de
problematicas que los este afectando en temas de
servicios publicos y obras en ejecucion por la
entidad.




Puntos de atencion

Jornadas EMCALI mas cerca de ti
Llegan a Gobierno al barrio

La entidad cuenta con 28 puntos de atencién
presenciales orientado a atender al ciudadano y
responder quejas, reclamos e inquietudes
relacionadas con la prestacion del servicio publico
distribuidos asi:

Ocho (8) Centros de Atencion en Santiago de Cali
(Atencion Personalizada).

Dos (2) Centros de Atencion en Santiago de Cali
(Grandes Clientes- Administradores Unidades
Residenciales, Constructoras, Asesores
Comerciales y Clientes Oficiales).

Catorce (14) Centros de Atencion Local Integrada.
Tres (3) Centros de Atenciéon en Yumbo, Puerto
Tejada y Jamundi.

Un (1) Centro de Notificacion PQRS.

Se trata de llevar la Empresa con su oferta de
servicios al territorio en atencion focalizada en:

- Fortalecimiento de capacidades sociales.

- Fortalecer imagen corporativa y mejorar
percepcion.

-Solucién a requerimientos operativos.

-Alivios financieros y facilidades de pago.

Telefdnico

Desde la comodidad de su casa y/u oficina puede acceder a una amplia gama de
tramites y servicios, a través del CONTAC CENTER so6lo basta marcar 177 y si se
encuentra por fuera de la Ciudad de Cali marque (602) 5240177 y uno de nuestros
operadores estara presto a atenderlo. A continuacion, los tramites que puede realizar a

través de este canal:

v Ventas: Informacién y tramite de ventas de los servicios de television, internet y

linea basica.

v Dahos: Reporte los dafos de Energia, acueducto, linea basica, internet,
television, web segura, teléfonos publicos y fijo conmigo.

v Informacién: Consulte el saldo y fecha de vencimiento de su factura, igualmente
puede solicitar informacion general sobre los servicios de energia, acueducto,

telecomunicaciones.

v Soporte a la Red Multiservicios.

Consulta para quienes poseen medicion AMI.
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v Programacion de citas para grandes clientes, administradores de unidades
residenciales, representantes de constructoras, asesores comerciales y clientes
oficiales.
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Cronograma de acciones de participacion ciudadana

Cronograma 2023

PROCESOS ACTIVIDAD ENTREGABLE UNIDAD DE MEDIDA |(META Eoal = Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | sept | oct | Nov | Dic
Realizar ejercicios de colaboracion
abierta con los grupos de interes
para procesar, analizar y utilizar Evidencias de la
g}fec’r:::g'sc’gee:’e‘r’sfzz i‘z:zﬁzrﬁzr: realizacién de las | # Mesas de trabajo 30 X x | x| x| x| x| x X x | x X
y/o socializaciones, dialogos mesas de trabajo.
(resultados del componen te
atencion al ciudadano).
. N N N Matrizy
gglé?::ii:\gzt?nzt;:: racterizacion caracterizacion #Matriz aprobada 1 X X X
. de grupos de
interés.
Socializar los proyectos de EMCALI
E.L.C.E.E.S.P., a los grupos de Evidencias de la |%Proyectos socializados | 100% X X X X X X X X X X X X
interés. socializacion de
Realizar capacitacion y formacion en Evidencias de los #Tallel_'es _y/o
temas de cultura ciudadana en tallere§ y/? capacitaciones
servicios publicos domiciliarios, capacitaciones 80 X X X X X X X X X X X X
TIC"S, uso racional de agua, energia |"€@lizadas.
e internet.
CONIROES OIS Presentar los resultados de la Informe de # Informe de
evaluacién del cumplimiento de las cumplimiento cumplimiento aprobado
agendas de relacionamiento con los |aProbado. 1 X
grupos de interés.
Cpnvocar a Sociglizalcione’s.l Evidencias de las
dialogos y/o aydler}clas publicas con realizacion de las o
los grupos de interés con el fin de audiciencias %Socializaciones con los 1 X
presentar los resultados de la (Actas, registros de grupos de interés
vigencia y retroalimentacion de la N - N
gestion de EMCALIE.LC.E. E.S.P . |3Sistencia, registro
fotografico).
Elaboracién encuenta PAAC a los Encuesta PAAC |#Encuestas diligenciadas
grupos de interés que participan en |diligenciada.
las reuniones, mesas de trabajo,
N P e 3 X X X
recorridos, socializacién de la obra y
en la confirmacion del comité de
seguimiento de la obra.
Realizar seguimiento de los Informe de #Matriz de seguimiento
compromisos derivados del dialogo |seguimiento a
social ciudadano y/o mesas de compromisos. 1 X X X X X X X X X X X X
trabajo.
Participar en eventos comunitarios Registro #Jornadas
con enfoque prestacion de servicios |fotografico. 9 X X X X X X X X X
publicos.
PROMOCION DE LA  |Apoyar realizacion de Jornadas Evidencias de  |#Jornadas realizadas
PARTICIPACION Emcali mas cerca de ti y/o Jornadas |'€@lizacion de las 3 X % %
CIUDADANA de cartera. jornadas.
TRANSPARENCIA, -
ACCESO A LA » Cumplimiento al
INFORMACION PUBLICA Adelantar la formulaciéon de la componente de %Cumplimiento de las 100% x x x x X x x x x

Y LUCHA CONTRA LA
CORRUPCION

estrategia de Rendicion de cuentas.

Rendicion de
cuentas.

actividades




