Entidad: EMVARIAS

Vigencia: Cuatrimestre | afio 2017

Fecha de seguimiento: 30/04/2017

Fecha Aprobacion del plan 31/01/2017

SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

’SEGUIMlEﬁjd 1 -

COMPONENTE * - | 'SUBCOMPONENTE

Actlwdad

Actnv:dades Cumphdas a 30/04/2017

-1 % Avance,

Observacm’m Audltona

D|vulgar Yy partxcxpar al personal mterno y

Dlvulgamon y soc1ahza<:|on del Mapa de Rlesgos 33% Los soportes que se ad;untan dan cuenta dela dlvulgacxon del
externo de forma incluyente el mapa de|de Corrupcidn a los grupos de interés Mapa de Riesgos de Corrupcion y el seguimiento.

Consulta y divulgacién  |riesgos e el componente de corrupcion Se recomienda formular acciones especificas en los
cuatrimestres restantes def 2017, en procura de avanzar en la
implementacion de este subcomponenie.

Formular y cumplir el plan de trabajo del|El plan de trabajo fue aprobado por la Junta] 9% El plan de trabajo del Area de Auditoria presenta un
Lo area de auditoria basada en riesgos en el|Directiva de Emvarias en noviembre de 2016. A cumplimiento del 9% aproximadamente.
Seguimiento L : X
componente de corrupcion abril 30 de 2017 se han culminado cuatro
trabajos.
Establecer actividades que den cuenta de{Ajustar la encuesta realizada para establecer la| 33% |Se evidencié la formulacién de una encuesta para conocer la
la percepcion que el personal de|percepcion sobre la corrupcion percepcion de los funcionarios de la Emvarias en temas de
) Emvarias tiene sobre la corrupcién y los corrupcion {Anexo 18).
1. GESTION DEL RIESGO DE Monitoreo y revision usuarios del servicio desde PQR: Se ‘recomienda para los proximos cuatrimestres establecer|
CORRUPCION-MAPA DE RIESGO DE acciones para garantlzar. que los contro‘gs sean eficaces v
CORRUPCION eﬁ0|§qtes, fjetectar cambios en el contexto. interno y externo e
Identificar riesgos emergentes, etc.
Divulgar politica en Pagina Web Mantener actualizada la publicacién de la politica| 17% {En la pagina Web de Emvarias gobierno corporativo se
de Administracién de Riesgos encuentra publicada la politica de Administracion de riesgos de
Emvarias, dicha publicacién se realizd desde la vigencia del
Politica de Administracién afio 2016. Se recomienda establecer una estrategia para el
de Riesgos desarrollo de la politica, con acciones y productos especificos
en cada uno de los cuatrimestres restantes, de manera que
se pueda realizar el seguimiento y evaluacidbn a la
implementacién y efectividad de la misma.
Revisar, ajustar y validar el disefio de|Se divulgo el mapa de riesgos de empresa en la| 33% |Se recomienda establecer actividades especificas y con
Construccién del Mapa de |mapa de riesgos pagina web. productos entregables en cada cuatrimestre restante, con el fin
Riesgos de Corrupcién gestionar el sistema de administracién de riesgos y avanzar en
la implementacién de este subcomponente.
Gestionar la actualizacion del inventario|Se estd programando capacitacion para ell 0% |No se tienen programadas actividades con entregables.
e . " de tramites matriculado en el SUIT personal de Emvarias sobre el manejo del SUIT Se recomienda formular acciones para establecer un
Identificacién de Tramites . N P . . o
inventario de tramites y registrarios en el Sistema Unico de
Informacién de Tramites.
Comparar tramites de la empresa con|No se ha realizado porque se considera que| 0% [No se evidencia avance en la ejecucion de la actividad.

2. RACIONALIZACION DE
TRAMITES

Priorizacién de Tramites

otras entidades, actualizar procesos
internos, realizar encuestas de percepcion
ciudadana en el componente tramites

comunicaciones no es la dependencia que debe
asumir [a construccion de tramites ni la revision
de los tramites de ofras entidades. Ello lo debe
hacer un &rea asociada a dichas actividades
como Atencion al Usuario, Servicios de Aseo o
Comercial.

Se recomienda formular acciones especificas para cada
cuatrimestre con un claro responsable de su ejecucién, que
den cuenta del avance de esta actividad y del componente,
tales como comparacién con otras entidades (Benchmarking),
frecuencia de solicitud del tramite, Peticiones, Quejas,
Reclamos y Denuncias de la ciudadania, pertinencia de la
existencia del tramite, complejidad del tramite, costos, tiempos
de ejecucion, acuerdos de nivel de servicio, etc.
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2. RACIONALIZACION DE
TRAMITES

Racionalizacion de
Tramites

Evaluar y ajustar los  trédmites
administrativos y dar a conocer a los
proveedores y publicos de interés el
resultado sobre los nuevos procesos anti
tramites

Generacion de certificados para los usuarios de
ruta hospitalaria

10%

Emvarias en el sitio
https://vsevapplweb/evmNet/Seguridad/Login.aspx, dispuso los
campos para que los clientes creen la cuanta de Ruta
Hospitalaria y generen informacion de su interés, se dispone|
ademas del manual EVMNET.

Se recomienda establecer acciones que den cuenta del
avance en el ajuste de tramites administrativos que se deben
surtir a nivel institucional, para efectos de facilitar la interaccién
de la Empresa con sus publicos de interés y cumplir con la
parte normativa, administrativa y tecnolégica.

Interoperabilidad

Publicar en la pagina web la informacién
para procesos o tramites para el publico
de interés, publicar en puntos de atencién
de manera fisica los tramites que se
puedan consultar en dicha pagina

Se han realizado publicaciones mostrando los
diferentes servicios que Emvarias presta en la
ciudad y publicitando la Linea Amiga del Aseo.
Se publican invitaciones para licitar y contratar
con Emvarias, en las que se informan los
procedimientos a  realizar para  dicha
participacion. Se han publicado convocatorias
para trabajar en Emvarias. En el componente de
tramites, es necesario reportar que la Empresa
se encuentra renovando la pagina web, pues la
actual es obsoleta, por ello, la meta es que a
agosto de 2017, se tenga pagina web actualizada
y cumpliendo con requerimientos de Gobierno en
Linea, que incluyen el tema de tramites desde
una accion integral de |as diferentes areas.

15.00%

La Empresa viene ejecutando el Contrato No.018 de 2017, que
tiene por objeto la estructuracién, desarrolio e implementacion
de la pagina web de EMVARIAS en su segunda etapa, lo
anterior para propiciar los tramites a través de la pagina web
de Emvarias.

Se recomienda elaborar la Estrategia de Racionalizacién de
Tramites con acciones especificas que den cuenta del avance
de este componente con productos entregables en los
cuatrimestres restantes de la presente vigencia.

3. RENDICION DE CUENTAS

Incentivos para motivar la
cultura de la rendicion y
peticion de cuentas

Ejecutar plan de incentivos asunto de
reconocimiento por labores destacadas
para rendicién de cuentas.

Cronograma de actividades en las cuales la
Gerencia genera espacios de participacion con
sus colaboradores

0%

No se evidencian acciones para el cumplimiento de esta
actividad que den cuenta de la rendicion de cuentas y el
reconocimiento a los funcionarios por hacerlo.

Se recomienda formular acciones especificas que contribuyan
a la interiorizacidn de ia cultura de rendicidn de cuentas en el
personal de Emvarias mediante la capacitacion, el
acompaifiamiento y el reconocimiento de experiencias.

Informacion de calidad y en
lenguaje comprensible

Construir estrategias de comunicacién
acordes a los grupos de interés y los
temas de interés de éstos

Se tiene plan de comunicaciones (se adjunta
PDF) y se vienen adelantando acciones de
relacionamiento con grupos de interés internos y
externos

33.33%

La Empresa dispone del Plan de Comunicaciones para la
presente vigencia.

Se recomienda formular acciones para los préximos
cuatrimestres tendientes a la generacién de datos y contenidos
sobre la gestién empresarial, el resultado de ia misma y el
cumplimiento de la metas misicnales y las asociadas a la
disponibilidad, exposicion y difusion de datos, estadisticas o
documentos por parte de Emvarias, con . un lenguaje
comprensible al ciudadano. ]

Dialogo de doble via con la
ciudadania y sus
organizaciones

Disefiar y ejecutar estrategias de

rendicion de cuenta al Grupo EPM.

Realizar actas de reuniones con los diferentes
grupos de interés

0%

No se evidencia avance en la ejecucion de esta actividad.

Se recomienda establecer acciones especificas para la
sustentacién, explicaciones y justificaciones o respuestas de la
Empresa ante las inquietudes de los ciudadanos relacionadas
con los resultados y decisiones; con el fin de contar con metas;
esperadas como resultado del avance en la implementacion
del didlogo de doble via.
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3. RENDICION DE CUENTAS

Evaluacion y
retroalimentacion a la
gestién institucional

Ejecutar acciones que permitan garantizar
la retroalimentacién de parte de los
grupos de interés para el mejoramiento de
la entidad.

Seguimientos primer trimestre de los Planes de
Mejoramientos registrados en la herramienta
Kairos

17%

Se dispone del aplicativo Kairos para efectos de la
documentacion y gestion de los planes de mejoramiento, en el
presente cuatrimestre se creo una mesa de trabajo con el fin
de impulsar la implementacion de acciones de mejoramiento y|
fortalecer la cultura del mejoramiento continuo.

Se recomienda definir y establecer la Estrategia de Rendicion
de Cuentas y formular acciones especificas para la
autoevaluacion del cumplimiento de lo planeado en la
Estrategia de Rendiciéon de Cuentas, asi como las acciones
para garantizar que la evaluacion realizada por la ciudadania
durante el afio retroalimente la gestion de la empresa para
mejorarla.

4. ATENCION AL CIUDADANO

Talento Humano

Ejecutar el plan de capacitacién de
conformidad con la atencién al ciudadano

Establecer las necesidades de capacitacion de
atencion al usuario y percepcion de corrupcion

0%

No se evidencia la identificacién de necesidades de
capacitacién y capacitaciones realizadas relacionadas con la
atencion al usuario.

Se recomienda Incluir en el Plan Institucional de Capacitacion
tematicas relacionadas con el mejoramiento del servicio al
ciudadano, estableciendo y ejecutando acciones tendientes a
fortalecer las competencias de los funcionarios de Emvarias
que atienden directamente a los ciudadanos, ademas
promover espacios de sensibilizacion a los funcionarios para
fortalecer la cultura de servicio, etc.

Estructura administrativa y
Direccionamiento
estratégico

Formular acciones que fortalezcan la
atencion al ciudadano.

Actualizacion de las guias de atencion al usuario
en el canal de atencién telefonico, verificacion del
cumplimiento de quejas después del cierre,
ingreso de las quejas por redes sociales al
sistema de informacién y asignacion de radicados

33.33%

Se tienen guias y libretos para atencién al usuario de Emvarias
y se dispone del procedimiento para atencion de PQRS que
ingresan a través de redes sociales.

Se recomienda para los proximos cuatrimestres formular|
acciones y mecanismos de comunicacion directa entre el Area
de Gestion Operativa Servicio a los usuarios y la Gerencia
General, para facilitar la toma de decisiones y el desarrolio de|
iniciativas de mejora.

Fortalecimiento de los
canales de atencion

Hacer seguimiento y presentar informes
sobre el comportamiento dei sistema de
atencién a los ciudadanos de las PQR,
en los canales de atencién

Socializacién Periédica con Operaciones de Aseo
de las quejas y acciones que deben
implementarse para mejorar la prestaciéon del
servicio, reporte mensual de PQR al CMI vy
Comité de Gerencia

33.33%

La empresa realiza reuniones con los administradores de zona
donde se comunica los resultados de las PQRS, pero no se
evidencié la presentacion de informes a la a través de los
canales de atencion que den cuenta del avance en este
subcomponente.

Se recomienda para los proximos cuatrimestres establecer|
acciones para implementar nuevos canales de atencidn al
usuario de acuerdo sus caracteristicas y necesidades para
garantizar cobertura, establecer indicadores que permitan
medir el desempefio de los canales de atencién y consolidar
estadisticas sobre tiempos de espera, tiempos de atencién vy
cantidad de ciudadanos atendidos, Implementar protocolos de
servicio al ciudadano en todos los canales, eic.

Normativo y procedimental

Impulsar mayor participacién de los
usuarios en la medicion de satisfaccion en
la atencién y servicio al cliente

Politicas de manejo de las PQR y normograma

17%

Se tiene formulados los ANS. Se recomienda definir
actividades especificas como la de formular y ejecutar
procedimientos internos para la gestidén de las PQRs, tramites,
etc.,, que tengan entregables en cada cuatrimestre que den
cuenta del avance en este subcomponente.
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4. ATENCION AL CiUDADANO

Relacionamiento con el
ciudadano

Actualizar y ejecutar encuesta de PQR y
encuestas de evaluacién de los procesos
de informacion y comunicacion
adelantados por la empresa, en funcion
de sus servicios,

Campafia de salida encuesta de percepcién a los
usuarios que  presentaron  reclamaciones
presenciales

33%

La Empresa esta efectuando una encuesta de satisfaccion
atenciones linea amiga que se administra a través de la firma
EMTELCO.

Se recomienda establecer para los siguientes cuatrimestres
acciones especificas, tales como caracterizar a los usuarios y
grupos de interés y revisar la pertinencia de la oferta, canales,
mecanismos de informacién y comunicacion utifizados, pero no
se tienen formuladas actividades especificas sobre el
desarrollo del componente Relacionamiento con el ciudadano.

5. TRANSPARENCIA Y ACCESO DE
LA INFORMACION

Lineamientos de
Transparencia Pasiva

Capacitacion refuerzo en el manejo de la
herramienta MERCURIO multiempresa
con el fin de homologar y estandarizar la
gestion de las comunicaciones oficiales.

Refuerzo - capacitacion en el manejo de la
herramienta Mercurio a todos los usuarios y al
cuerpo directivo de Emvarias

33%

Se recomienda para los préximos cuatrimestres establecer
acciones especificas tendientes a cumplir con la obligacion de
responder las solicitudes de acceso a la informacion en los
términos establecidos en la Ley, asi como revisar los
estandares del contenido y oportunidad de las respuestas a las
solicitudes de acceso a la informacién, etc. para avanzar en la
implementacién de este componente.

Instrumentos de Gestién de
la Informacién

Revisar y ajustar el Programa de Gestién
Documental - P.G.D

Elaborar el estudio de conveniencia y oportunidad
para contratar la actualizacién de la Tabla de
Retencion Documental de Emvarias

33%

A la fecha del seguimiento se observa que se esta
gestionando la actualizacion de las Tablas de Retencién
Documental de Emvarias, ademas se esta ejecutando la
transferencia documental por parte de las é&reas de|
conformidad con las instrucciones dadas en el memorando
radicado No. 20170510000879 del 28/03/2017. Se
recomienda establecer acciones especificas enmarcadas en
los instrumentos de: registro o inventario de activos de
informacion, el esquema de publicaciéon de informacion y el
indice de informacion clasificada y reservada, cuya informacién
debe enmarcarse en el Programa de Gestién Documental del
sujeto obligado; que faciliten el avance en este componente.

Lineamientos de
Transparencia Activa

Mantener actualizada la informacién en la
pagina web

La pagina se actualiza de manera permanente
con la informacién de gestion de Emvarias.
http://www.emvarias.com.co/SitePages/SITI0O%20
DE%20SQOCIALIZACION/SITIO%20SOCIALIZACI
%C3%93N.aspx

33%

Se recomienda que en Emvarias se defina un lineamiento que|
precise cual es la informacion a publicar en su pagina web|
bajo los parametros de la norma que de cuenta de informacion
minima obligatoria sobre la estructura, informacion sobre
procedimientos, servicios, funcionamiento, contratacién vy
demas informacion Gtil para los usuarios y grupos de interés.

Criterio Diferencial de
Accesibilidad

Adecuar los medios electrénicos que sean
accesible para la poblacién en situacion
de discapacidad y espacios fisicos para
permitir su accesibilidad.

Se publica informacién en la pagina web,
combinando informacién visual y auditiva.

Link
http.//iwww.emvarias.com.co/SitePages/SITI0%20
DE%20SOCIALIZACION/SITIO%20SOCIALIZACI
%C3%93N.aspx

17%

No se evidencié publicacion auditiva de informacién en la
pagina web. Emvarias viene gestionando la estructuracion de
la pagina web, mediante la ejecucion del contrato NO, 018 de
2017.

Se recomienda establecer acciones especificas para avanzar
en la implementacion de este componente, tales como divuigar
la informacién en formatos alternativos comprensibles,
adecuar los medios electronicos para permitir la accesibilidad
a poblacion en situacién de discapacidad, divulgar la
informacion publica en diversos idiomas y lenguas, etc.
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5. TRANSPARENCIA Y ACCESO DE
LA INFORMACION

Monitoreo del Acceso a la
informacién Puablica

Ciasificar la informacién que se recibe, su
respuesta, el traslado a otra instituciéon y
las que fueron negadas.

Reporte en Excel de cada una de las atenciones
con su gestién, Informe de trazabilidad de las
PQRS mensual (reporte de mercurio)

0%

Se recomienda establecer para el avance de este componente
un mecanismo de seguimiento al acceso a informacion, para lo
cual se debe generar un informe de solicitudes de acceso a
informacién publica de Emvarias, el cual debe contener:
numero de solicitudes recibidas, numero de solicitudes que
fueron trasladadas a ofra institucion, tiempo de respuesta a
cada solicitud, nimero de solicitudes en las que se negd el
acceso a la informacion.

Nota. En términos generales se observa que las actividades de cada uno de los subcomponentes no precisan acciones especificas que generen productos para cada cuatrimestre y los responsables de su cumplimiento. Las
actividades estan planteadas en forma general y no facilitan el seguimiento y evaluacién especifica por parte de los diferentes grupos de interés, pues no consideran productos especificos para determinar el porcentaje de avance|

meta y el de ejecucion.

Seguimiento con corte a 30 de
abril 2017, realizado por:

Cargo: Profesional Area de Auditoria

Nombre: Francisco Javier Agudelo Mesa

Firma;__/ )

e /D\
e

Aprobado por:

Cargo: Jote Areade Audioria

Firma:
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