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Actividades realizadas
ESTRATEGIA ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO - — Responsable ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO
Abril | Agosto | Diciembre
Socializacién de la politica de administracion de En el mes de enero de 2023 se realiz0 la socializacién de
riesgos MADE-01, segun la guia para la Planeacion la politica de administracion de riesgos a través de correo
administracion de riesgo y disefio de controles en Corporativa y electrénico, por parte de la dependencia de Planeacion
entidades publicas version 5 2020, emitida por el Calidad corporativa.
DAFP
L L . Desde diciembre del afio 2022 se inici6 la revision y
ReV|3|o.n,y actualizacién del mapa de riesgos de Todos los procesos |actualizacion del mapa de riesgos de corrupcion, el
corrupcion FODE-12 27/01/2023 se actualiz6 el documento por ultima vez.
o Se consolidoé y se socializé en enero de 2023, de acuerdo
. . Planeacion P - ‘2 ; ear
Consolidar nuevo mapa de riesgos para la ’ a la guia para la administracién de riesgo y disefio de
vigencia 2023 de EMPAS S.A. Cog)ol_rgtl\éa Y |controles en entidades publicas versién 5 2020.
alida
En cumplimento del decreto 124 de 2016 el mapa de
Revisién y aprobacion del Mapa de Riesgos para Comité Institucional |fiesgos de corrupcion FODE fue aprobado y consolidado,
la vigencia 2023 de EMPAS S.A. de Control Interno |en el comité institucional de control interno el mes de
enero 2023.
En enero 2023 fue publicado en la pagina web de
GESTION DEL  |Publicar en la pagina web de EMPAS, el plan X Planeacion EMPAS S.A. el PAAC 2023 y el mapa de riesgos de
RIESGO anticorrupcién con todos sus componentes Corporativay  [corrupcion 2023. el enlace es el siguiente:
vigencia 2023 Calidad https://www.empas.gov.co/plan-anticorrupcion-y-atencion-
al-ciudadano-2023/.
» Se realiz6 la sensibilizacién a funcionarios y
Sensibilizar a funcionarios y colaboradores de Planeac_mn Colaboradores de EMPAS S.A. el Plan de Anticorrupcién,
EMPAS SA, el Plan de anticorrupcion Corporativay |5 través de correo electronico enviado en febrero 2023 y
Calidad la intranet.
. . . e Los 5 primeros dias de cada mes la dependencia de
Enviar correos de recordacion de compromisos Planeacion - . ;
. S o . planeacion corporativa han enviado los correos a todas
del plan anticorrupcion aprobados en comité de Corporativa y . L .
S . las dependencias con actividades pendientes en el
coordinacion de Control Interno Calidad

Realizar el monitoreo a los riegos identificados en
el mapa realizando ajustes en caso de que se
requieran

Realizar el seguimiento al plan, reportando y
publicando el resultado de la revision efectuada

PAAC, recordando los de compromisos

Lideres de Procesos
Asesores de
Gerencia

Los lideres de procesos como primera linea de defensa
realizan seguimiento constante al mapa de riesgos de
corrupcion.

Oficina de Control
Interno

La Oficina de Control Interno, como tercera linea de
defensa, realizé el tercer seguimiento normativo al mapa
de riesgos de corrupcion, con corte al 31 de diciembre de
la vigencia 2023.




RACIONALIZACION

Revision y mejoras en las actividades de: 1)
Recepcion de la documentacion de acuerdo al
concepto juridico fundamentos legales de los
requisitos y documentos para el trdmite de costos
directos de conexién del 6 de julio 2022 2)
Revision de la documentacion con la
disponibilidad otorgada 3) revision de la
disponibilidad otorgada con la facturacién
realizada

Elaboracién y desarrollo de requerimientos en el

Gestion Comercial y
Proyectos Externos

Se realiz6 un revisién y actualizacion de la Matriz de
Identificacion de Tramites y Servicios FOGC-07, la cual
fue actualizada el 27/01/2023, se establece que al
momento de diligenciar el FOGC-17 por una persona
natural no se pedira el RUT, adicionalmente se incluir4
en el "Concepto Aprobado” la "NO devolucién de los
costos directos de conexion, si el servicio no se otorga
por causas externas a EMPAS"

Se realiz6 la solicitud de modificaciéon a la respuesta de
los costos directos de conexién, la mejora fue entregada
por parte de sistemas el 02 de febrero de 2023,

adicionalmente, se realiz6 los ajustes a la factura de los

DE TRAMITES |Sistema de informacion de acuerdo a las mejoras Gestion Comercial y |costos directos y se ajusto el reporte de predios
propuestas en el trdmite de costos directos de Proyectos Externos pendientes por facturar, también se habilité generar
conexion informe de cotizaciones generadas para realizar

seguimientos a usuarios que no han realizado pago
Socializacion de las mejoras de control en el Gestion Comercial SCITECH realiz6 dos jornadas de socializgcién los dl'gs:
sistema de informacién para la optimizacién en los Provectos Externosy 24/01/2023 y 14/03/2023 a las dependencias de Servicio
tiempos de atencion y respuesta Y al Cliente y Gestion Comercial

Durante el mes de mayo se realizaron publicaciones por
Divulgacion del tramite de costos directos de Gestion Comercial y |la redes sociales de la empresa(Facebook, Instagram, X)
conexion Comunicaciones |socializando los tradmites de costos directos de conexion

La publicacién en la pagina Web del Informe de Gestién

Planeacion de la vigencia 2022 de la Entidad fue realizada, esta

Publicar en la pagina Web el informe de Gestién Corporativa disponible en el siguiente Link:
de la vigencia 2022 de la entidad C?alidad y https://www.empas.gov.co/wp-

content/uploads/2023/04/GESTION-a-31-de-DIC2022.pdf

RENDICION DE .

CUENTAS Realizar el video del informe de gestion 2022 Oficina Asesora de | Actividad Pendiente
Comunicaciones
El programa EMPAS comunitario se ejecutd en su
Desarrollo del programa “Empas Comunitario” en totalidad, al 31 de diciembre se realizaron 20 actividades
donde se tiene acceso directo a las comunidades Servicio al Cliente  |de EMPAS comunitario, en el municipio de Bucaramanga
y sus necesidades comunas I, 1y IV.
Establecer el plan de accion segun los resultados . _ El DAFP publicé los resultados de FURAG 2022 el 30 de
del FURAG para la politica de Servicio al Servicio al Cliente octubre 2023,Es importante tener en cuenta que en esta
% ciudadano oportunidad no se generaron recomendaciones para
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disponibles en el espacio de atencién al
ciudadano en la pagina Web

Servicio al Cliente

ATENCION AL . " P
"CIUDADANO . o . se formularon anteriormente no facilitaban el andlisis con
== |Ejecutar actividades establecidas en el Plan de Servicio al Cliente | "€SPecto a la identificacion de los aspectos mas criticos
accion de la politica de servicio al ciudadano en los que debian enfocarse.
Las PQR fueron atendidas oportunamente, dando
Atender oportunamente las PQR que se Q . . P . .
) . . . cumplimiento a la meta interna establecida de 11,44 dias,
presenten durante la vigencia dentro de los Servicio al Cliente - .
. . . al 30 de noviembre de 2023 se tramitaron 7.196 PQR.
tiempos establecidos en indicadores
28 trabajadores de EMPAS S.A. recibieron una
Capacitar a los funcionarios que atienden Capacitacién sobre CURSO ESTRATEGIA DE SERVICIO
directamente a los ciudadanos para el L, Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE, el cual tiene una
fortalecimiento de la cultura de servicio al Gestion Humana |4y racion de 20 horas y el proveedor es Cajasan, el cual
ciudadano inici6 el 18 de abril 2023 y finalizé el 23 de mayo de 2023
Capacitar a los servidores publicos vinculados a 28 trabajadores de EMPAS S.A. recibieron una
EMPAS SA of portafole de (At e Servicio al Cliente_|caPACitacion sobre CURSO ESTRATEGIA DE SERVICIO
&1 portalofio de framites y SErviclos y ervicio altliente Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE, el cual tuvo una
las estrategias de servicio al ciudadano — .
duracion de 20 horas y el proveedor es Cajasan
Se ha mantenido actualizada la informacion de los
tramites y servicios d e la entidad, a través del ajuste de
) ) » la Matriz de Identificacién de Tramites y Servicios FOGC-
Manter?er_ actualizada la |nf0r_maC|on sopr_e los o ] 07, la cual se actualizé el 27/01/2023, adicionalmente se
pro_cedlmlentos para los tramites y servicios de la Servicio al Cliente ajusto el Aviso de Notificacion de acto administrativo en
entidad el mes de febrero y el Procedimiento verificacion del
MECANISMOS pago de costos de conexion.
PARA LA
ATENCION AL i _ i i
CIUDADANO Revisar y actualizar las preguntas frecuentes Se revisaron y actualizaron las preguntas frecuentes en

la pagina Web en el mes de junio 2023

Realizar campafias informativas al ciudadano por
redes sociales sobre la utilizacion de la pagina
Web, accesibilidad de la informacién, tramites y
canales de atencion al ciudadano

Oficina Asesora de
Comunicaciones

La Oficina asesora de comunicaciones realiza de manera
permanente campafas informaticas al ciudadano por
redes sociales sobre la utilizacion de la pagina web,
accesibilidad de la informacién, tramites y canales de
atencién al ciudadano, publicado a través de los
diferentes canales de comunicacién externa de la
empresa.

Formulacién de la politica de atencién al
ciudadano

Servicio al Cliente

La politica de atencion al ciudadano fue formulado por el
proceso de gestidon comercial y enviado a gerencia el 18
de diciembre 2023 para su aprobacién, el cual tendria el
cédigo DEGC-02 Version 00




Realizar campafias para fortalecer el uso de
Buzdén de Sugerencias en el area de servicio al
Cliente de Bucaramanga y en los puntos de
atencion Floridablanca y Giron.

Servicio al Cliente y
Oficina Asesora de
Comunicaciones

Personal adscrito a servicio al cliente ha estado visitando
los puntos de Floridablanca, Gir6n y Bucaramanga,
socializando el buzon de sugerencia fomentando su uso,
aumentando asi la retroalimentacion con el cliente,
adicionalmente se realiz6 un campafa por redes sociales
para impulsar la en cuenta digital

MECANISMOS

PARA LA

ATENCION AL

CIUDADANO

Realizar monitoreo y seguimiento a las PQR que
ingresan a EMPAS S.A.

Servicio al Cliente

Se realiza monitoreo a las PQR a través del aplicativo, el
cual gestiona para que sean atendidas oportunamente,
dando cumplimiento a la meta interna establecida de
11,65 dias.

Diligenciamiento mensual de indicadores sobre
PQR

Servicio al Cliente

Los indicadores de PQR se han alimentado mes a mes
por la dependencia de Servicio al cliente en el aplicativo

Realizar Jornada de actualizacion al personal de
planta de la empresa sobre la normatividad que
regula la atencion al ciudadano

Servicio al Cliente y
Gestion Humana

Se realiz6 capacitacion por parte de CAJASAN al
personal de planta que maneja atencién al ciudadano en
el mes de junio de 2023 y donde los certificaron, se
adjunta listado de personal, invitacion a la capacitacion
con las respectivas fechas y lista de asistencia y
certificado, ademas se realizé la induccion tanto a
personal de planta como contratistas

Socializar la Carta de Trato Digno al Usuario a los
servidores publicos

Servicio al Cliente

La Carta de trato digno a Usuario se socializé en la
cartelera de notificaciones la empresa y con los usuarios

Socializar todo lo relacionado al cumplimiento de
la Ley 1581 de 2012 (Habeas Data)

Gestién Informatica

La socializacion se llevé a cabo durante las jornadas de
induccién y reinduccion y se registré la asistencia del
personal, la charla se titulé proteccion de datos
personales y estuvo a cargo del oficial de proteccién de
datos y el acompafiamiento del asesor de sistemas, el 8
de junio de 2023.

Publicar en la WEB los indicadores de Control
Social del 2022

Subgerencia
Comercial y Tarifaria

Los indicadores fueron publicados y se encuentran
disponibles en el siguiente link:
https://www.empas.gov.co/wp-
content/uploads/2023/02/INDICADORES-PARA-
CONTROL-SOCIAL-2022.pdf

Implementacion de la politica de lenguaje claro

Servicio al Cliente

La politica de atencion al ciudadano fue formulado por el

proceso de gestion comercial y enviado a gerencia el 18

de diciembre 2023 para su aprobacién, el cual tendria el
cédigo DEGC-02 Version 00




Medir la satisfaccion y percepcion de los usuarios
de EMPAS S.A

Invitacién a nuestros usuarios para el uso de la
encuesta permanente sobre la satisfacciéon de
Usuarios

Servicio al Cliente y
Oficina Asesora de
Comunicaciones

El Nivel de Satisfaccién del Usuario — NSU - en el 2023
es 8.5 indicando que es Alto con relacion a los servicios
gue presta la EMPAS S.A., concluyendo que el
posicionamiento de la empresa se ha logrado en los tres
municipios y se expresa a través del conocimiento sobre
el significado de EMPAS S.A. y en el conocimiento de los
servicios que presta a los usuarios. Mas del 89 % de la
poblacién encuestada de Buzo6n de sugerencias y
satisfaccion del usuario conocen los servicios.

Revisién y actualizacién de la carta del trato digno

Servicio al Cliente y
Oficina Asesora de
Comunicaciones

Se realiz6 boletin de prensa socializando la existencia y
objetico de la encuesta permanente sobre la satisfaccion
de usuarios, canales y forma de acceder para hacer parte
de este proceso a lo usuarios, el tltimo se realiz6 el 12
de agosto

MECANISMOS

PARA LA

ATENCION AL

CIUDADANO

Desarrollar el programa EMPAS comunitario
vigencia 2023

Servicio al Cliente y
Oficina Asesora de
Comunicaciones

La carta del trato digno fue actualizado en el mes de
mayo 2023 y socializada

Socializar a grupos de interés los programas y
actividades que se proyecten para la prestacion
del servicio y atencion al ciudadano

Servicio al Cliente y
Oficina Asesora de
Comunicaciones

Con corte al 31 de diciembre se realizaron 20 actividades
de EMPAS comunitario, en el municipio de Bucaramanga
comunas I, 1y IV.,

Servicio al Cliente y
Oficina Asesora de
Comunicaciones

Se realiza de manera permanente la publicacion de
contenidos en redes sociales, boletines de prensay
articulos en pagina web socializando a los grupos de
interés los programas y actividades que se proyectan
para la prestacion del servicio y atencion al ciudadano, la
Gltima publicacién fue el 30 de agosto 2023

Estructurar la estrategia de comunicaciones de la
entidad

Oficina Asesora de
Comunicaciones

Actividad Pendiente




MECANISMOS
PARA LA
TRANSPARENCIA Y

Dar seguimiento a la politica editorial y de
actualizacion de la pagina web DEGI-01, en
cuanto a los requerimientos del indice de
transparencia y acceso a la informacion publica —
ITA

Gestién Informatica

La actualizacion de la pagina web es un proceso
continuo, en el cual participan todos los procesos de la
empresa, se han evidenciado acciones por parte del
proceso de gestion informatica para garantizar las
publicaciones por medio del formato de publicaciones
FOGI-05 guardados en la bitacora de registros, en la
mesa de ayuda, ademas, la periodicidad de las
publicaciones se encuentran detallada en la politica
editorial la cual esté disponible en el siguiente link:
https://www.empas.gov.co/wp-
content/uploads/2022/09/degi-01-05-Politica-Editorial-y-
Actualizacion-Pagina-Web.pdf, se evidencia
comunicacién de seguimiento por parte del asesor de
sistemas solicitando la revision y actualizacién de la

Actualizar el directorio de servidores publicos,
conforme a lo establecido en la Ley 1712 de 2014

Gestién Informatica

El directorio de servidores publicos 2023 fue actualizada
y esta disponible en el siguiente link:
https://www.empas.gov.co/wp-
content/uploads/2023/04/Directorio-Funcionarios-
2023.pdf

Implementar y divulgar estrategias institucionales
de prevencion de la corrupcion y promocion de la
transparencia

Oficina Asesora de
Comunicaciones

La Oficina asesora de comunicaciones adelantd
campafias incentivando las denuncias de posibles
hechos de corrupcién, las cuales fueron publicadas en
Instagram, Facebook y en la pagina web Institucional

ACCESO A LA
INFORMACION

Mantener la atencion de solicitudes de las partes
interesadas acorde al proceso y procedimiento
definidos dando cumplimiento a lo establecido por
la Ley 1755 de 2015

Servicio al Cliente

Se brinda atencion de todas las solicitudes presentadas
por la partes interesadas mes a mes en medios
accesibles para el solicitante, como PQR.

Revision y actualizacion del registro de activos de
informacién institucional

Gestion Informatica y
Gestién
Administrativa

El registro de activos de informacion fue revisado y esta
disponibles en la pagina web de la empresa, se lleg6 a la
conclusién que no necesita actualizacion pues no ha
habido la inclusién de un nuevo sistema de informacion
en el empresa, actualmente se esté trabajando en el
desarrollo del SIG-SARA, el cual esta en etapa de cargue
de elementos

Revisar, actualizar y publicar el indice de
informacién clasificada y reservada

Subgerencia
Administrativa y
Financieray
Secretaria General

El indice de informacién clasificada y reservada fue
revisado y se llegé a la conclusién que para la vigencia
2023 no era necesaria su actualizacién, en este momento
el indice puede ser consultado en la pagina web de la
empresa en el siguiente link:
https://www.empas.gov.co/instrumentos-de-gestion-de-
informacion-publica/
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Revisar que la pagina web de EMPAS, se ajuste a
los requerimientos de Gobierno Digital y Habeas
Data

Disefar y realizar piezas comunicativas con
subtitulos y/o lenguaje de sefias para divulgar
trdmites o servicios de la entidad a través de los
diferentes canales de atencion

Gestion Informatica

El sitio web institucional se encuentra en constante
revision y seguimiento para cumplir con los
requerimientos de Gobierno Digital y Habeas Data,
prueba de dicho cumplimiento se encuentra en los
resultados del reporte de cumplimiento ITA para el
periodo 2023, en el Ultimo seguimiento por parte de la
oficina de control interno se evidencié un cumplimiento
del 99,17%

Sensibilizar a los funcionarios respecto de la ley
de trasparencia y acceso a la informacién publica
Ley 1712 de 2014

Oficina Asesora de
Comunicaciones

Actividad Pendiente

Gestién Informatica

La ley de transparencia se ha sensibilizado a través del
envio de un correo electrénico, donde se trataron los
principios y derechos de acceso a la informacion publica
y como su objetivo es fomentar la participacion
ciudadana en la gestion publica se evidencia correo
enviado durante el mes de mayo dentro de la campafia
de Tip Tecnolégico EMPAS - Ley 1712 de 2014.

MECANISMOS
EARALA El seguimiento a Ia politica editorial liza d
TRANSPARENCIA Y seguimiento a la politica editorial se realiza de manera
ACCESO A LA constar:te(,jsle ewdengla c_otrnunlcam?_n_tde jegl;wmlgn_t,o
NEORMACIAON I . o L . r par r istem icitan revision
INFORMACION  |Seguimiento a la politica editorial Gestion Informatica |POF Parte del asesor de sistemas soficitando a revisiony
actualizacion de la informacién desactualizada.
El monitoreo de acceso a la informacién publica se
realiza a través del contador de visitas al 30/08/2023 la
Monitoreo al acceso a la informacién publica Gestion Informéatica pagina web de EMPAS ha tenido 418,424 visitas desde
su creaciéon
o 5 5 El 13 de diciembre de 2023 se instalaron dos Carteles
Disefio e instalacion de carteles de promocion del Oficina de Control |promocionando el correo de denuncias de posibles actos
correo de denuncia por posibles actos de Interno de corrupcién, en las ventanillas de correspondencia y de
INICIATIVAS corrupcion servicio al cliente
ADICIONALES

Ejecucion del plan de accion de la politica de
integridad segun los resultados del informe del
FURAG

Gestién Humana

La ejecucion del plan de accién de la politica de
integridad fue del 100%,




Socializacién de codigo de integridad a todos los
servidores publicos y grupos de interés

Gestién Humana

La socializacion del cédigo de integridad inicié con la
elaboracion de pildoras informativas publicadas en la
intranet para todos los funcionarios de EMPAS, a la
fecha se han realizado dos la primera el 13/03/2023 y el
23/03/2023.

Cuatrimestre

X
La Oficina de Control Interno realizé seguimiento al plan
Seguimiento al plan de accion de la politica de Oficina de Control |de accion, concluyendo que solo se realiz6 5 de las 5
integridad segun resultados FURAG Interno actividades programadas
INICIATIVAS
ADICIONALES i L - .
- Realizar | blicacion de Tios disciolinari | Jefe de Oficina de |el 11 de agosto se realiz6 la Gltima publicacién de Tip
reaizaria publicacion de Tips disciplinarios en fa Asuntos disciplinarios por parte de la oficina de Asuntos
intranet R ST
Disciplinarios Disciplinarios
Se realiz6 un visual para postear en redes sociales:
Facebook, Instagram, X, ademas de la pagina web de
Divulgacion de la herramienta creada en la pagina - Empas, socializando con la comunidad usuaria la
. . Oficina Asesora de . L
Web para que los grupos de interés puedan e herramienta creada en la pagina Web para que los
. . Comunicaciones . . : .
presentar posibles denuncias grupos de interés puedan presentar posibles denuncia de
corrupcién, dltima publicacion realizada el 30 de
noviembre 2023
No. de actividades
De 0 a59% es Rojo cumplidas al Il 52
Cuatrimestre
No. de Actividades
INDICADOR : De 60 a 79% es Amarillo 95% no cumplidas al Il 3
Cuatrimestre
No. Total de
De 80 a 100% es Verde actividades al lll 55




