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Responsable ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO
MECANISMO, SEGUIMIENTO £ abril | Acost Diciemb P
MEDIDA nero ri gosto re
Revisar y ajustar la Politica » o » ) )
de Administracion del 3 Lfa\ politica de gdmlnlstramon_ del_ flesgo de EMPAS fue .re_V|sad.a' y
. Planeacién ajustada, mediante la actualizacién del manual de administracion
Riesgo de EMPAS S.A., . . L, .
- . Corporativa y del riesgo MADE-01, el cual se encuentra en su version 6; sin
Socializar la Politica y . . L, o - )
A . Calidad embargo, no se evidencié la socializacion de la politica ni de los
lineamientos de - - . L, A
o o ) lineamientos de administracion de riesgos.
Administracion de Riesgos
Revision de la Guia de La “Guia para la Gestién del riesgo de corrupcion ”, documento
gestion del riesgo de emitido por la Presidencia de la Republica de Colombia y basado
corrupcién, Disefiar o Planeacién en el Decreto 1081 de 2015, fue revisado y socializado en las
actualizar nuevo mapa de Corporativa y diferentes dependencias de la institucion, esta revision fue clave
riesgos de corrupcion en Calidad para la elaboracién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al
cumplimiento al decreto Ciudadano vigencia 2017 (en adelante PAAC 2017) y al mapa de
124 de 2016 riesgos anticorrupcion 2017.
Revision y aprobacion de o
documento Maoa de Comité de Control
MAPA DE RIESGOS DE p X Interno

CORRUPCION

Riesgos de Corrupcion 2017

Publicar en la pagina Web
de la entidad, el Mapa de
Riesgos de Corrupcién
vigencia 2017

Sensibilizar a funcionarios y
Colaboradores de EMPAS
S.A. Sobre el Mapa de
Riesgos de Corrupcion

Subgerencia de
Planeacion e
informatica, Oficina
de Prensay
Comunicaciones

Subgerencia de
Planeacion e
informatica, Oficina
de Prensay
Comunicaciones

En el proceso de elaboracion del mapa de riesgos anticorrupcién
2017, participaron todas las dependencias de la entidad, el proceso
fue liderado por la oficina de PLANEACION CORPORATIVA la cual
trabaj6 de la mano con las demas oficinas en la identificacién de
los riesgos, estableciendo la probabilidad, impacto, acciones e
indicadores de cada riesgo. Como evidencia de su construccion se
anexa correo electrénico entre la SUBGERENCIA COMERCIAL y
PLANEACION CORPORATIVA coordinando la identificacion de
los riesgos de SERVICIO AL CLIENTE, fecha del correo
electrénico 12 de enero de 2017. La socializacion del mapa de
riesgos se realiz6 mediante correos electrénicos institucionales.




Incluir dentro de la
Induccién y Reinduccion del
personal de EMPAS S.A. el
tema de Plan
Anticorrupcion

Gestion Humana

La dependencia de GESTION HUMANA incorporé dentro en su
programa de induccién y reinduccién, el plan anticorrupcion y
atencion al ciudadano y el mapa de riesgos anticorrupcion,
mediante formato FOGH-35.

ESTRATEGIAS
ANTITRAMITES

Reduccion de tiempo de
duracion del tramite.Envio
de respuesta y notificacion

via email

Subgerencia
Comercial y
Tarifaria, Gestion
Informatica

La dependencia de SERVICIO AL CLIENTE de la mano con el
proceso GESTION INFORMATICA estan revisando los
procedimientos internos para la implantacion de PQR digital, la cual
inicialmente estaba programada para salir a produccioén en el mes
de mayo 2017, sin embargo, debido a la implementacion de unas
mejoras propuestas por SERVICIO AL CLIENTE la implementacién
ha quedado pospuesta. Es de resaltar que la notificaciéon
electrénica permite a cualquier persona natural o juridica recibir y
enviar via mail o mensajes de textos notificaciones personales y
administrativas, con validez juridica y probatoria.

RENDICION DE
CUENTAS

Publicar en la pagina Web,
Redes, Intrenet y Correo
Institucional, Informacion
sobre la gestion de la
entidad

Oficina de Prensa 'y
comunicaciones

La rendicion de cuentas es un espacio de interlocucion entre los
servidores publicos y la ciudadania. Tiene como finalidad generar
transparencia, condiciones de confianza entre gobernantes y
ciudadanos; en ese orden de ideas EMPAS S.A. a través de la
OFICINA DE PRENSA Y COMUNICACIONES mantiene
actualizado la pagina WEB, la cual maneja como minimo tres (3)
noticias a la semana, ademas, las redes sociales realizan por lo
menos una publicacion diaria de informacion relevante a los
usuarios y por medio del correo electrénico institucional la oficina
de prensa y comunicaciones envia una vez a la semana el
BOLETIN COMUNICAMOS EMPAS. Se adjunta evidencia.

Mantener actualizada la
pagina web en
cumplimiento a la Ley 1712
de 2014 "Ley de
Transparencia y aceso a la
informacién publica" y el
cumplimiento normativo de
Gobierno en Linea

Gestion Informatica

la pagina web de la institucion se ha mantenido actualizada de
acuerdo con las directrices de la ley de transparencia y acceso a la
informacién publica, para gestionar las publicaciones el proceso
GESTION INFORMATICA, tiene dentro de sus documentado en su
caracterizacion de proceso el formato solicitud de publicacion
pagina web, FOGI-05. Se adjunta evidencia.




Publicar en la pagina Web
los Informes de Gestidn,
Informes de Ejecucién
Presupuestal, Plan de
Compras, etc

Subgerencia de
Planeacion e
informatica

La SUBGERENCIA DE PLANEACION E INFORMATICA publicé, a
través de la dependencia de PLANEACION CORPORATIVA en la
pagina web institucional el informe de gestion 2016, asi como
también el plan de compras 2017, teniendo asi los canales de
comunicacion actualizados, lo cual garantiza el control social en la
entidad. Se adjunta evidencia.

Continuar con el programa
EMPAS COMUNITARIO en
donde se tiene acceso
directo a las comunidades y
sus necesidades

Subgerencia
Comercial y Tarifaria

Para establecer un dialogo de doble via con la ciudadania la
empresa implementara el programa EMPAS comunitario 2016, por
medio de un contrato de prestacién de servicios; el contrato se
encuentra en estado de perfeccionamiento y a la fecha cuenta con
aprobacion de la necesidad contractual. Se adjunta evidencia.

Realizar reuniones para el
analisis del desempefio del
proceso, con el fin de
identificar aspectos a
ajustar y mejorar

Subgerencia
Comercial y Tarifaria

La subgerencia comercial y tarifaria tiene en estado pendiente las
reuniones bimensuales para el andlisis del desempefio de los
procesos, cuyo objetivo es el de identificar aspectos por mejorar.

Estructuracion del
procedimiento de Atencion
al Cliente

Subgerencia
Comercial y Tarifaria

El procedimiento de Peticiones Quejas y Recursos del proceso
gestion comercial PRGC-05 versién 2, no se ha actualizado desde
el 20/08/2015.

Realizar Campafias
Informativas al ciudadano
por redes sociales sobre la

utilizacion de la pagina Web
y accesibilidad de la
informacién

Oficina de Prensa y
Comunicaciones

La oficina de prensa y comunicaciones por medio de las redes
sociales, ha realizado campafias informativas al ciudadano sobre la
utilizacion de la pagina web y sobre tramites y canales de atencion.
En la pagina de Facebook® oficial de la empresa, se muestra la
nueva informacién del PBX de la institucion y la linea de
emergencia, ademas de los horarios de atencion. Adicionalmente
se publicé en Youtube® un video sobre los tramites y servicios de
la empresa frente a la nueva informacion de contacto de la
institucion.

Disefiar e implementar
indicadores de Gestidn con
el fin de medir percepcion y

eficacia de los canales de
atencion.

Subgerencia
Comercial y Tarifaria

Para fortalecer los canales de atencidn al usuario, la subgerencia
comercial y tarifaria implementara para el segundo semestre de
2017 un indicador de gestion con el fin de medir la precepcién y la
eficacia de los dichos canales.




MECANISMOS PARA
LA ATENCION AL
CIUDADANO

Implementar Buzones de
Sugerencias en los puntos
de atencion de
Floridablanca y Girén

Subgerencia
Comercial y Tarifaria

Los buzones de sugerencias en los puntos de atencion de los
municipios de Floridablanca y Girén no se han colocados,
actualmente se esta trabajando con la dependencia de servicios
generales para su instalacion durante el segundo semestre de
2017.

Realizar capacitaciones con
el fin de fortalecer las
competencias del personal
de atencidn al ciudadano,
Incluir en el Plan de
Capacitaciones tematicas
sobre servicio al cliente,
atencion telefonica, etc con
el fin de mejorar las
habilidades del personal

Gestion Humana

La dependencia de gestién humana, dentro de su plan de
formacion y capacitacion 2017, tiene programadas para el segundo
semestre de 2017 las capacitaciones para fortalecer las
competencias del personal de atencién al ciudadano y sobre
servicio al cliente, atencion telefénica en aras de mejorar las
habilidades del personal. Se adjunta evidencia.

Responder las Peticiones,
Quejas y Reclamos que
ingresan a EMPAS S.A. De
acuerdo con los terminos de
Ley, Realizar monitoreo y
seguimiento a las PQR que

Subgerencia
Comercial y Tarifaria

La dependencia de servicio al cliente realiza un monitoreo
constante sobre las PQR que ingresan a la empresa, para este
monitoreo cuenta con un aplicativo informatico que le permite al
proceso hacer una trazabilidad. El procedimiento tiene incorporado
un sistema de alertas, el cual se activa cuando una PQR esta
cercana a los 9 dias.

Diligenciamiento mensual
de indicadores sobre PQR

Subgerencia
Comercial y Tarifaria

La dependencia servicio al cliente cuenta con dos indicadores de
gestién: indice de PQR y dias promedio de respuesta. Ambos
indicadores estan codificados y se encuentran en el aplicativo web,
ambos tienen una frecuencia de medicion mensual y son
alimentados, analizados y aceptados mes a mes. Se adjunta
evidencia.

Publicar en WEB los
Indicadores de Control
Social del 2016

Subgerencia
Comercial y Tarifaria

Los indicadores para control social correspondientes al afio 2016
estan publicados en la pagina web institucional, en la seccién
trasparencia, subseccion indicadores, donde podran ser
consultados por la comunidad y contar con la realizacién de control
social

Desarrollar el programa
Empas Comunitario para la
vigencia 2017

Subgerencia
Comercial y Tarifaria

Las quince socializaciones con la comunidad a través del programa
EMPAS comunitario y los eventos de participacion de mercadeo,
estan programados para el segundo semestre de 2017 una vez ya
esté perfeccionado el contrato de EMPAS comunitario. Se adjunta
evidencia.




MECANISMOS PARA LA

Publicacion de la Estructura
de EMPAS SA

Publicar informacién sobre
contratacion publica

Planeacion
Corporativa 'y
Calidad

El organigrama o estructura organizacional de la entidad, a cargo
de la subgerencia de planeacién e informatica esta actualizado y
socializado en la pagina web, en el Manual de Calidad y en la
intranet como formato DEPS-04 del 14 de junio de 2016. Se
adjunta evidencia.

Gestion Juridica

La publicacion de la informacién sobre contratacién publica esta
dentro de los lineamientos de transparencia activa, obligando a que
la informacion esté actualizada en la pagina web de la entidad y
puede ser encontrada en la pestafia transparencia — contratacion -
histérico de contratacién, en donde se aparecen los contratos de la
vigencia 2017. Se adjunta evidencia.

TRANSPERENCIA Y _ _ _ _
ACCESO A LA Mantener la atencion de s ' Para cog_trolar_lg,s Ilnedamllentos de tr_ar_lsparenua pasn(/ja, EMP§S|
INFORMACION solicitudes acorde al u .gerencujl . pone a disposicion _to os los _requerlmlentos presenta 0s por de los
- Comercial y Tarifaria|solicitantes en medios de facil acceso, cumplimento los tiempos de
proceso definido , L
respuesta segun los criterios de la Ley 1755 de 2015.
La adaptacion de la pagina institucional, para la divulgacién de
Divulgar la informacién en Subgerencia informacién de la empresa en formatos alternativos comprensibles
formatos alternativos Comercial y para grupos étnicos y en situacion de discapacidad, esta
comprensibles a grupos Tarifaria. Gestién parcialmente completada. En la pagina web de la empresa hay
étnicos y en situacién de inf ! N acceso a las redes sociales, las cuales divulgan informacion
discapacidad ntormatica comprensible a personas en situacién de discapacidad gracias al
sistema closed caption.
Mediante Acuerdo de Asamblea No. 62 de 3 de octubre de 2016, la
Revision y Actualizacion del L - entidad reviso y actualizé el cddigo de buen gobierno, el cual se
. . Gestidn Juridica g L . .
Cédigo de Buen Gobierno encuentra publicado en la pagina web de la entidad en la pestafia
transparencia-planes-otros planes.
INICIATIVAS
ADICIONALES

Revision y Actualizacién del
Manual de Supervision e
Interventoria de EMPAS S

Gestion Juridica

Gestion juridica revisd y actualizé el manual de supervision e
interventoria de EMPAS S.A. MAGCO-01-00, el cual hace parte del
nuevo proceso de apoyo gestién contractual.
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Seguimiento de la
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Jefe de Control Interno

Nombre:

Firma :




