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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
RED VITAL PAIPA S.A. E.S.P.
RESOLUCION RVP 112 DE 2015
(07 DE OCTUBRE )

“POR LA CUAL SE ADOPTA LA METODOLOGIA Y POLITICA DE ADMINISTRACION DEL
RIESGO EN LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
RED VITAL PAIPAS.A.E.S.P.”

El Gerente de la Empresa de Servicios Publicos RED VITAL PAIPA S.A. E.S.P. en uso de sus
facultades constitucionales y legales, y

CONSIDERANDO:

Que conforme a lo establecido en el articulo 209 de la Constitucion Politica, "La funcion
administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios e igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad mediante
la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones. Las autoridades
administrativas deben coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del
Estado. La administracion publica, en. todos sus ordenes, tendré un control interno que se ejercera
en los términos que sefiale la ley. "

Que e! articulo 269 de la Carta Politica estipula que: "En las Entidades Publicas, las autoridades
correspondientes estan obligadas a disefiar y aplicar, segln la naturaleza de sus funciones, métodos
y procedimientos de control Interno, de conformidad con lo que ordena la Ley.

Que el articulo 6 de Ley 87 de 1.993 "Por la cual se establece normas para el ejercicio del control
interno de las Entidades y Organismos del Estado y dictan otras disposiciones"..., dispuso que el
establecimiento y desarrollo del Sisma de Control Interno en los organismos y Entidades Publicas,
seré responsabilidad del Representante Legal o méximo directivo correspondiente. No obstante, la
aplicacion de los métodos y procedimientos al igual que la calidad, eficiencia y eficacia del control
Interno, también seréa responsabilidad de los jefes de cada una de las distintas dependencias de las
entidades y Organismos".

Que el Presidente de la Republica, con sujecion a lo dispuesto en la Ley 87 de 1.993. expido el
decreto 1599 del 20 de Mayo de 2005, por el cual se adopta el Modelo Estandar de Control Interno
para Estado Colombiano y Decreto 934 de Mayo de 2014 por medio del cual modifica el Modelo
Estandar de Control Interno.
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Que el Literal f del Articulo 2 de la Ley 87 de 1.993 establece como uno de los objetivos del Sistema
de Control interno es definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las
desviaciones que se presenten en la organizacion y que puedan afectar el logro de sus objetivos.

Que el articulo 4 del Decreto 15637 de 2001 define la Administracion de Riesgo como parte integral
del Fortalecimiento de los Sistemas de Control Interno en las Entidades Publicas, para lo cual se
estableceran y aplicaran Politicas de Administracion de Riesgo.

Que e! Mapa de Riesgo es la herramienta conceptual y metodologica que permita valorar los riesgos
al interior de la Entidad.

Que segun el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 debe existir un Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano, el cual se Reglamento por el Decreto Nacional 2641 de 2012. "Cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplara. entre otras cosas, el mapa de
riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las
estrategias antitramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Que en virtud de lo anterior se hace necesario adoptar la politica de Administracion de Riesgos y el
Mapa de Riesgo para la Empresa de Servicios Publicos RED VITAL PAIPA S.A. E.S.P.

Que de acuerdo con la Ley 872 de 2003, "Por medio de la cual se crea el Sistema de la Calidad en
la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.". el presente
documento contendra un articulado de control de Revision, para efectos de avance. en la medida
que a futuro se admitan los ajustes que sean necesarios para la implementacion y el fortalecimiento
del Sistema Integrado de Gestion y Control.

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO:

ADOPTAR, la Metodologia y Politica de Administracion del Riesgo, el mapa de Riesgo Institucional -
Mapa de riesgo-por Procesos y Mapa de Riesgos de Corrupcion en la Empresa de Servicios
Publicos RED VITAL PAIPA S.A. E.S.P. que conduzca a la Minimizar la ocurrencia de riesgos
negativos que puedan afectar la‘Gestion administrativa de la Entidad, acciones que se encaminaran
como resultado de la calificacion y evaluacion obtenida en el analisis, medicién y valoracion de los
riesgos, plasmados en el mapa de Riesgos de la Empresa de Servicios Publicos RED VITAL PAIPA
S.A. E.S.P. y que sera adelantado por los integrantes del Comité de Coordinacion del Sistema de
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Control Interno de la Entidad, conforme al documento e instrumentos que hacen parte integral del
presente acto Administrativo.

Paragrafo: La Metodologia y Politica de Administracion de riesgo establece las guias de accion para
que todos los servidores piblicos de la Entidad coordinen y administren los eventos que pueden
impedir el logro de los objetivos de la entidad, orientandolas y habilitandolas para ello.

Las politicas identifican las opciones para tratar y maneja los Riesgos con base en su valoracién, y
permiten tomar decisiones adecuadas para evitar, reducir. compartir, transferir 0 asumir el riesgo.

ARTICULO SEGUNDO:

ALCANCE, La Administracion de Riesgos en la entidad. tendra caracter prioritario y estratégico
fundamentada en el Modelo de Operacién pro Procesos. En virtud de lo anterior, la identificacion,
analisis y valoracion de los riesgos se circunscribira a los objetivos de cada proceso.

ARTICULO TERCERO:

RESPONSABLE, El responsable de la definicion de las Metodologias y politicas de Administracion
de Riesgos es el Comité de Coordinacién de Control Interno de la Empresa de Servicios Publicos
RED VITAL PAIPA S.A. E.S.P., dicho comité es el encargado de aprobar la Politica y Metodologia
de Administracion de Riesgos por procesos, institucional y de corrupcion asi como las
modificaciones a los mismos.

La responsabilidad del levantamiento de los riesgos es de cada Lider de Procesos: ellos seran los
encargados de implementar los controles, verificar su efectividad, proponer los cambios, velar por su
adecuada documentacion y por su socializacién y aplicarlos al interior de su proceso y la
responsabilidad de consolidacion, seguimiento y medicion de avances de las acciones de respuesta
del Mapa de Riesgo, estara cargo de la oficina de Control Interno.

ARTICULO CUARTO:

MAPA DE RIESGOS INSTITUCIONAL - POR PROCESOS Y DE CORRUPCION: La herramienta
metodologia para la identificacion y valoracion de riesgos es el Mapa de Riesgos Institucional. el
Mapa de Riesgos por procesos y de anticorrupcion.

Como productos finales se obtienen: Mapa de Riesgos institucional: *« Contiene a nivel estratégico los
mayores riesgos a los cuales esta expuesta la entidad, se alimenta con los riesgos residuales Altos o
Extremos de cada uno de los procesos, los cuales pueden afectar el cumplimiento de la misién
institucional y objetivos de la entidad.
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En este mapa se deberan incluir los riesgos identificados como posibles actos de corrupcién, en
cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011.

Mapa de Riesgos por Proceso: Recoge los riesgos identificados para cada uno de los procesos, los
cuales pueden afectar el logro de sus objetivos.

ARTICULO QUINTO:

MONITOREO DEL MAPA DE RIESGOS, De acuerdo a las Politicas de Administracion de Riesgos
establecidas por la entidad, se debe monitorear el Mapa de Riesgos, con el fin de actualizar
permanentemente, con base en los objetivos, riesgos y controles existentes, actividad que es
responsabilidad del funcionario que haga las veces de Control Interno.

ARTICULO SEXTO:

DIVULGACION La politica de Administracion de Riesgos y el Mapa de Riesgos Institucional, por
procesos y de anticorrupcion se socializaran y divulgara a todos los servidores de la Entidad, a
través de los medios masivos de comunicacion, charlas informativas asi como la socializacion al
interior de cada de los procesos.

ARTICULO SEPTIMO:

VIGENCIA La presente resolucion rige a partir de la fecha de su expedicién y deroga las
disposiciones que le sean contrarias.

Dado a los 07 dias del mes de Octubre de dos mil quince (2015).

COMUNIQUESE Y CUMP

/
Adapté y elaboré: Dora Esmeralda Sernaw“
Reviso: Hector Orjuela — Asesor Juridico
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POLITICA Y METODOLOGIA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS
1. Introduccién

Teniendo en cuenta que la administracion de riesgos es estratégica para el
logro de los objetivos institucionales a continuacion se enuncian las
principales guias o marcos de accion que permitiran tomar decisiones
relativas a la administracion del riesgo alineadas con la Guia para la
Administracion del Riesgo del Departamento de la Funcién Publica — DAFP,
lo establecido en la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 31000 y el
Decreto 2641 del 17 de Diciembre de 2012.

2. Objetivo

Establecer los parametros necesarios para una adecuada administracion de
los riesgos a través de los elementos: contexto estratégico, identificacion de
Riesgos, anadlisis de riesgos, valoracion de riesgos, politicas de
administracion de riesgos, su trazabilidad, registro y monitoreo.

3. Alcance:

La Administracion de Riesgos en la Empresa de Servicios Publicos RED
VITAL PAIPA S.A. E.S.P. tendra un caracter prioritario y estrategico,
fundamentada en el modelo de operacion por procesos. Por tal razon, la
identificacién, analisis y valoracién de los riesgos se circunscribira a los
objetivos estratégicos de cada proceso.

4. Metodologia aplicada:

La metodologia aplicada para la administracion de riesgos sera de caracter
semi cuantitativa y en la medida que se evolucione en el tema, se adoptara
una Escala cuantitativa. Para tal efecto, se utilizaran las herramientas
disefiadas por el Departamento Administrativo de la Funcién publica -
DAFP y lo establecido en la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 31000.

Para establecer los riesgos de corrupcién se tendrd como referente el
documento Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano contemplado en el Decreto 2641 de 2012.
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Periodicidad: La revisiéon al contenido del mapa de riesgos de la
Empresa de Servicios Publicos RED VITAL PAIPA S.A. ES.P, se
realizara como minimo una vez al afio o cuando las circunstancias lo
ameriten, a partir de modificaciones o cambios sustanciales en el
contexto estratégico, modificaciones o cambios relevantes en los
procesos Yy/o procedimientos, o cualquier hecho sobreviviente
externo o interno que afecte la operacion de la entidad.

Priorizacién de Riesgos a controlar — administrar: Se establece que
la totalidad de riesgos identificados en el mapa de riesgos
institucional y por procesos estaran sujetos al seguimiento,
monitoreo, control y ajuste mediante la aplicacion del procedimiento
establecido. Lo anterior incluye acciones de Evitar el riesgo, Reducir
el riesgo, Compartir o Transferir el riesgo o Asumir el riesgo, estos
seran tratados al interior de cada proceso.

El mapa de riesgos institucional se efectuara a partir de aquellos
riesgos que muestren una calificacion mas alta. Es decir los riesgos
ubicados en la zona de riesgo extrema y alta, seran atendidos de
forma inmediata a través de acciones concretas.

Para los Riesgos de corrupciéon se establece que todos los riesgos
son de un Unico impacto.

Opciones para tratamiento y manejo de riesgos en la Empresa de
Servicios Publicos RED VITAL PAIPA S.A. E.S.P. las opciones
apuntaran a la toma de decisiones para: Evitar el riesgo: tomar las
medidas encaminadas a prevenir su materializacion. Es siempre la
primera alternativa a considerar, se logra Cuando al interior de los
procesos se generan cambios sustanciales por mejoramiento,
redisefio o eliminacion, resultado de unos adecuados controles y
acciones emprendidas. Por ejemplo: el control de calidad, manejo de
los insumos, mantenimiento preventivo de los equipos, desarrollo
tecnoloégico, etc. Reducir el riesgo: implica tomar medidas
encaminadas a disminuir tanto la probabilidad (medidas de
prevencion), como el impacto (medidas de proteccion). La reduccion
del riesgo es probablemente el método méas sencillo y econémico
para superar las debilidades antes de aplicar medidas mas costosas
y dificiles. Por ejemplo: a través de la optimizacion de los
procedimientos y la implementacién de controles. Compartir o
Transferir_el riesgo: reduce su efecto a traves del traspaso de las
pérdidas a otras organizaciones, como en el caso de los contratos de
seguros o a través de otros medios que permiten distribuir una
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porcion del riesgo con otra entidad, como en los contratos a riesgo
compartido. Por ejemplo, la informacién de gran importancia se
puede duplicar y almacenar en un lugar distante y de ubicacion
segura, en vez de dejarla concentrada en un solo lugar, la
tercerizacion. Asumir el riesgo: luego de que el riesgo ha sido
reducido o transferido puede quedar un riesgo residual que se
mantiene, en este caso el lider del proceso simplemente acepta la
perdida residual probable y elabora planes de contingencia para su
manejo.

Dicha seleccion implica equilibrar los costos y los esfuerzos para su
implementacion, asi como los beneficios finales, por lo tanto, se
debera considerar para la implementacion de acciones y controles,
aspectos como: Viabilidad juridica, viabilidad técnica, Viabilidad
institucional, Viabilidad financiera o econémica y analisis costo —
beneficio.

4.4. Monitoreo y medicion: Para realizar el seguimiento a las acciones de
respuesta y su efectividad se tendra en cuenta lo definido en el mapa
de riesgos por proceso, especificamente los indicadores de cada
accion establecida. Los indicadores del mapa son para las acciones.
El monitoreo al mapa de riesgos se realizara trimestralmente para
riesgos de gestiéon y cuatrimestralmente para riesgos de corrupcion,
para verificar el avance y efectividad de las acciones propuestas y su
impacto frente al riesgo asociado.

5. Responsables:

El responsable de la definicion de la Politica de Administracion de Riesgos
es la Alta Direccion de la Empresa de Servicios Plblicos RED VITAL PAIPA
S.A. E.S.P., que seria el Comité de Coordinacién del Sistema de Control
Interno. El cargo y/o asesoria que haga las veces de Direccién de
Planeacion tendra la responsabilidad de acompanar a los procesos en la
administracion de riesgos y elaborar la consolidacién de los mapas de
riesgos, a su vez sera el encargado de su publicacién. La responsabilidad
de la elaboracion del mapa de riesgos por proceso estara a cargo de los
lideres de cada uno de los procesos con el apoyo de sus grupos de trabajo.
La medicion de los avances de las acciones de respuesta y evaluacion de
la efectividad de las politicas estara cargo de la Oficina de Control interno.
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6. Recursos:

En cada uno de los pasos de administracion de riesgos se contemplaran los
recursos necesarios para la definicion, implementacion y efectividad de las
acciones que permitan un tratamiento adecuado de los riesgos. Para ello se
involucraran a los procesos que tengan incidencia en el calculo, aplicacion
o solicitud de los recursos técnicos, recursos financieros y talento humano.

7. Divulgacién La Politica de Administracién de Riesgos, el Mapa de Riesgos
Institucional, el Mapa de Riesgos por procesos y el Mapa de Riesgos de
Corrupcion:

Se socializaran y divulgaran a todos los servidores publicos de la Empresa
de Servicios Publicos RED VITAL PAIPA S.A. E.S.P. a través de diferentes
medios de comunicacion.

8. Capacitacion:

La administracion de riesgos se considera un tema de mucha importancia
para la entidad. Por ello se definiran estrategias de capacitacion interna y
externa que garanticen la competencia necesaria de los servidores para
atender el tema de una manera adecuada. Por ello se requiere que los
lideres vean la necesidad de fortalecer el manejo conceptual y operativo del
tema.
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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO
RED VITAL PAIPA S.A. E.S.P.

Metodologia para la identificacion de riesgos corrupcion y acciones para su
manejo

Dando cumplimiento al Plan Presidencial de lucha contra la corrupcién y atencion
al ciudadano, la Empresa Red Vital Paipa S.A. E.S.P., formulara “Plan de
Anticorrupciéon y de Atencién al ciudadano”, en cumplimiento a lo descrito en la
Ley 1474 de 2011 y al Decreto 2641 de 2012.

OBJETIVO

Consolidar el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano de la Empresa Red
Vital Paipa S.A. E.S.P.

1. Aspectos Generales:

La Empresa Red Vital Paipa S.A. E.S.P. tiene el proposito y compromiso social
con el desarrollo econdmico y cultural del municipio de Paipa propendiendo por
una mejor calidad de vida con la intenciéon que los servicios brindados lleguen a
toda la comunidad, haciendo énfasis a la poblacion vulnerable con responsabilidad
social.

El presente documento se enmarca y se promulga para generar el desarrollo de
una confianza constante y permanente de la ciudadania paipana frente a las
instituciones de prestacion de los servicios publicos asegurando un verdadero
control social y garantizando los derechos y la seguridad ciudadana mediante la
implementacién de procesos transparentes donde se certifique la igualdad en las
oportunidades. En cumplimiento del Articulo 73 de la ley 1474 de 2011 y el
Decreto 2641 de 17 de Diciembre de 2012 se propende presentar el Plan
Anticorrupcion y Atencion al ciudadano para la vigencia del afio 2013.

2. Componentes del Plan

PRIMER COMPONENTE: METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE
RIESGOS DE.CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO

A. ldentificacion de Riesgos de Corrupcion: La empresa RED VITAL PAIPA
S.A. E.S.P. contempla en sus prioridades proporcionar la mayor eficiencia,
eficacia, transparencia en las acciones de Anticorrupcion, estableciendo criterios
para identificar y prevenir los riesgos a través de la elaboracion de mecanismos
para controlarla.

{
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Por lo anteriormente expuesto nos permitimos desarrollar los siguientes objetivos
para salvaguardar la gestién en la empresa:

» Crear acciones de responsabilidad real de los funcionarios que intervengan en
cada una de las acciones en el desarrollo de sus funciones asegurando la
confiabilidad de los procesos y de la informacion entregada.

e Salvaguardar la gestion asegurando que las acciones se realicen con autonomia,
responsabilidad e independencia, libre de coacciones que deslegitimen los
procesos.

e Mantener actualizado el sitio web de la empresa con el animo de informar a los
usuarios cualquier cambio presentado en la prestacion de los servicios y
novedades al interés del publico.

La empresa RED VITAL PAIPA S.A. E.S.P. iniciara el proceso y consolidacién de
la identificacion de riesgos Anticorrupcion para hacer el respectivo seguimiento y
evaluacion. ldentificando las debilidades y amenazas tanto internas como externas
para definir las causas que puedan influir en los diferentes procesos y
procedimientos que desarrolla la empresa para cumplir las metas, y objetivos que
conllevan a una mayor vulnerabilidad ante los riesgos de corrupcion.

B. Andlisis de Riesgo: Para realizar el Analisis del Riesgo la empresa Red Vital
Paipa S.A. E.S.P. se basara en la Guia emanada del Departamento Administrativo
de la Funcién Publica de acuerdo a los criterios de probabilidad de materializacion
de los riesgos de corrupcidn casi seguro y posible. Es importante tener en cuenta
la materializacién de un riesgo de corrupcién ya que este lesiona la imagen,
credibilidad, transparencia y rectitud de la empresa afectando la imagen publica de
la misma.

C. Valoracién del Riesgo: Una vez identificados los riesgos de corrupcion, la
empresa debe establecer los respectivos controles ya sea preventivos o
correctivos que disminuyan la probabilidad de ocurrencia o materializacién y
ademas se debe buscar combatir o eliminar las causas que generen el riesgo y/o
lo materialicen. Para lo anterior se implementara el modelo de valoracion de riesgo
de corrupcion presentado por el DAFP.

Paipa...
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VALORACION DEL RIESGO DE CORRUPCION

CONTROLES CRITERIOS CUMP%M'ENT

DESCRIPCION | PREVENTIVO | CORRECTIVO CRITERIOS DE MEDICION Sl NO
Existe(n) herramienta(s) de
control
Existen manuales y/o
procedimientos que expliguen
el manejo de las herramientas
En el tiempo que lleva la
herramienta ha demostrado ser
eficiente

D. Politica de Administracion de Riesgos de Corrupcion: La empresa
implementara la estrategia que garantice la eficacia para erradicar los posibles
riesgos de corrupcion que se identifiquen. Una de las acciones es evitar el riesgo
como primera alternativa y a su vez reducirlo, es decir, disminuir la probabilidad
realizando un monitoreo a los controles establecidos y garantizando la toma de
decisiones oportunas desde la Alta Direccion, estableciendo responsables. El
presente Plan debe contener objetivos a lograr, estrategia de como desarrollar las
politicas a corto, mediano y largo plazo, los riesgos a controlar, las acciones a
desarrollar de acuerdo al tiempo, los recursos, los responsables, el potencial
humano necesario y el seguimiento y/o evaluacion a la implementacion que
garantice la efectividad de las politicas publicas encaminadas a erradicar la
corrupcion.

E. Seguimiento de los riesgos de corrupciéon: Se debe realizar al menos tres
veces al afio con cortes a 30 Abril. 31 de Agosto, 31 de Diciembre.

F. Mapa de Riesgos de Corrupcion: Terminado el proceso de identificacion de
riesgos de corrupcidn y medidas para mitigarlos, se debe realizar el mapa de
riesgos de corrupcion de la empresa Red Vital Paipa S.A. E.S.P.

MAPA DE RIESGO DE CORRUPCION

Entidad
Mision

IDENTIFICION ANALISIS MEDIDAD DE MITIGACION SEGUIMIENTO
Proceso Riesgo Probabilidad de | Valoracion Acciones | Responsables | indicador
y ’ materializacion Administracion
objetivo | Causas de riesgos
N° | Descripcion Tipo de
; control

\&u
Paipa... \b\

“Rumbo a la Calle 24 N°. 20-44 - Telefax: 785 3051
Transformacion” www.paipa-boyaca.gov.co - redvital@paipa-boyaca.gov.co - redvitalpaipa@gmail.com




a0
Red\/re!

S.A. ES.P.
NIT. 900259348-5

SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES Dentro de la
estrategia de lucha contra la corrupcién se debe incluir como eje fundamental,
mecanismos encaminados a la racionalizacion de tramites que permitan:

0 Respeto y trato digno al ciudadano, rompiendo el esquema de desconfianza
para con la Empresa.

O Facilitar la gestion de los servidores publicos.

0 Mejorar la celeridad en los procesos.

A. Lineamientos Generales: |dentificacion de tramites
O Priorizaciéon de tramites a intervenir
[ Realizacion de tramites
O Interoperabilidad

B. Beneficios de la implementacion de las fases de racionalizacién

O Disminucién de tiempos muertos, contactos y costos innecesarios al usuario
0 Condiciones favores para desarrollar el tramite al visitante
O Incremento de niveles de seguridad

TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

Debe ser un ejercicio permanente, por su importancia se requiere que se elabore
anualmente una estrategia de rendicién de cuentas y que la misma se incluya en
las estrategias de Plan Anticorrupcion.

Lineamientos:

A. Componentes

O Informacion

O Dialogo

0 Incentivos o Sanciones

B. Rendicion de cuentas.

Consideraciones _
0 La empresa Red Vital Paipa S.A. E.SP. estructura un proceso de acuerdo a las
normas y procedimientos para informar al publico los resultados de su gestién y
ademas a otras entidades publicas o entes de control.

0 Es un Proceso permanente y de doble via, es decir es el instrumento que obliga

a la informacién y el derecho de ser informado.

O La informacion debe ser comprensible, actualizada, oportuna, disponible y
completa de manera permanente. \

&
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. Ruta de la rendicion de cuentas

DISENO Evaluacion y Monitoreo

Diagnostico Proceso
Anterior
Mapa d s Eleccién y cronograma

pa deActoresy ¥ € Evaluacion de cada
Caracterizacién de acciones de informacién ccib

accion
d
Cludadanos “ Eleccién y cronograma ~>
Neoesidadesd = 2 Ejecuciéne Evaluacion estrategias
ecesidades de Implementacién enconjunto
Informacién
Eleccién y cronograma 5 Ao

Capacidad Operativa acciones de incentivos S S
y Disponibilidad de Evaluaciones externas

INSUMOS

CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANO

Este componente es liderado por el programa nacional de servicio al ciudadano
del Departamento Nacional de Planeaciéon, en busca de mejorar la calidad y
accesibilidad de los tramites y servicios de la Administracién Publica y satisfacer
las necesidades de la ciudadania.

Mecanismos:

A. Desarrollo Institucional para el servicio al ciudadano

0 Definir y difundir el portafolio de servicios al ciudadano de la empresa Red Vital
Paipa S.A. E.S.P.

0 Implementar y optimizar procedimientos externos que soportan la entrega de
tramites, procedimientos de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de
acuerdo con la normatividad.

O Medir la certificacién del ciudadano en relacion con tramite y servicios.

O ldentificar necesidades del ciudadano para gestionar la atencién adecuada y
oportuna. :

[0 Poner a disposicién del ciudadano en un lugar visible informacién actualizada de
sus derechos, procedimientos, tramites y servicios con sus tiempos de entrega de
tramite, requisitos, horario.y puntos de atencion, dependencia, nombre y cargo a
quien debe dirigirse en caso de queja y/o reclamo.

O Establecer procedimientos para la atencion prioritaria a persona en situacion de
discapacidad.

3

&
Paipa... Qp\

“Rumbo a la Calle 24 N°. 20-44 - Telefax: 785 3051
Transformacion” www.paipa-boyaca.gov.co - redvital@paipa-boyaca.gov.co - redvitalpaipa@gmail.com



qu

Red Vite!

S.A. ES.P.
NIT. 900259348-5

B. Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los funcionarios
[J Generar incentivos a los funcionarios de las areas de atencién al ciudadano

C. Fortalecimiento de los canales de atencion:

O Establecer canales de atencion que permitan la participaciéon ciudadana
O Implementar protocolos de atencién al ciudadano

[0 Adecuar los espacios fisicos

3. ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS

A. DEFINICIONES

O Peticién: Solicitud respetuosa de informacion mediante la cual todo ciudadano
y/o partes interesadas puedan acudir ante las autoridades para que dentro los
términos que define la ley se expida un procedimiento oportuno.

0 Queja: Manifestaciéon verbal o escrita, de inconformidad, insatisfaccion,
realizada por persona natural o juridica, y/o su representante, con la forma vy
condiciones en que se ha prestado un servicio.

O Reclamo: Medio por el cual el usuario manifiesta su inconformidad en el
servicio sobre el incumplimiento o irregularidad en los procesos y tramites
establecidos de acuerdo a la Constitucion y la ley.

00 Sugerencia: Proposicion o propuesta formulada por el usuario, Institucion
presentada con el fin de incidir en el mejoramiento de los procesos relacionados
con la prestacién de un servicio o el cumplimiento de una politica publica

0 Derecho de Peticion: El derecho de peticion es un derecho que la Constitucién
Nacional en su articulo 23 ha concedido a los ciudadanos para que estos puedan
presentar peticiones a las autoridades, para que se les suministre informacién
sobre situaciones de interés general y/o particular.

0 Derecho a la informacion: Facultad que tiene las personas de solicitar y tener
acceso a la informacién y consulta de documentos publicos, siempre que sean
conforme a la Constitucion, Ley y demas disposiciones que la Institucion le
permita, por el secreto a la reserva, las copias deben ser cancelada por el

solicitante.
&
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O Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular para que se adelante la correspondiente
investigacion.

0 Deber de Denunciar: Es deber de toda persona denunciar a la autoridad
competente las conductas punibles de que tengan conocimiento. Para los
servidores publicos tiene connotacion constitutiva de infraccién de conformidad
con el articulo 6 de la Constitucién Politica.

0 Usuario: Persona o Institucion que recibe un bien o servicio.

0 Elogio: Manifestacion expresada de agrado o satisfaccion con el servicio
recibido.

O Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que al interactuar
transforma elementos de entrada en resultados.

O PQRS: Abreviatura de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.
B. GESTION

0 Recepcion: Con el fin de asegurar la existencia de un registro y nimero de
radicado Unico de las comunicaciones, se debe facilitar el control y seguimiento de
los documentos.

0 Oficina, Dependencia o entidad competente: En toda Entidad Publica debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
quejas, sugerencia y reclamos que los usuarios formulen en relacién con el
cumplimiento de la misién de la empresa.

[0 Consideraciones Generales: Las Dependencias encargadas de la gestion de
peticiones quejas sugerencia y reclamos, deberan cumplir con los términos
generales: toda actuacion que inicie cualquier persona antes las autoridades
implica el derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica sin que sea necesario invocarlo.

C. SEGUIMIENTO:

ODar cumplimiento a lo establecido en lay 594 de 2000- Titulo V Gestion de
documentos, implementando un programa de Gestibn Documental que permita
hacer seguimiento a la oportuna respuesta a los requerimientos de los ciudadanos
y a la trazabilidad del documento al interior de la empresa

OCrear mecanismos de seguimiento a la respuesta oportuna de las solicitudes
presentadas por los ciudadanos. ‘
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O Identificar y analizar los Derechos de Peticién de solicitud de informacién y los
relacionados con informes de rendicion de cuentas.

Olntegrar los Sistemas de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias con los
organismos de Control.

O Elaborar trimestralmente informes sobre quejas y reclamos, con el fin de mejorar
el servicio que presta la entidad y racionalizar el uso de los recursos.

D. CONTROL.:

Control Disciplinario Interno: La empresa garantizard la ejecucién de las
Funciones de Control Interno Disciplinario, agotando los recursos y métodos del
Reglamento Interno de Trabajo.

E. VEEDURIAS CIUDADANAS:

O Se debe llevar un registro sistematico de las observaciones presentada por las
veedurias.

[0 Se debe evaluar los correctivos de las recomendaciones formuladas por las
veedurias ciudadanas (Ley 489 de 1998 Art.35 Lit. a. Concordancia con la ley 850
de 2003).

O Se debe facilitar y permitir a las veedurias ciudadanas el acceso a la
informacién para vigilancia de su gestién y que no constituya en materia de
reserva judicial o legal.

4. CONSOLIDACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL

La Consolidacién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al ciudadano de la
Empresa Red Vital Paipa S.A. E.S.P. se hara con el apoyo de todos los procesos,
quienes ademas serviran de facilitadores para toda la elaboracién del plan.

La verificacion de la elaboracion, de su viabilizacion, el seguimiento y el control a
las acciones contempladas en la herramienta “Estrategias para la construccion del
Plan Anticorrupcién y de atencion al Ciudadano” le corresponde a la Gerencia de
la empresa. ;

La empresa Red Vital Paipa S.A. E.S.P. debe publicar en un medio de facil
accesibilidad al ciudadano las acciones adelantas en las siguientes fechas, 31 de
Enero, 30 de Abril, 31 de Agosto y 31 de Diciembre.

A continuacion se presenta el cuadro de seguimiento a la estrategia que usara la
empresa RED VITAL PAIPA S.A. E.S.P. para el seguimiento del Plan:

ﬁl
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SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO
Entidad:
Estrategia,
mecanismo, Actividades Publicacién Actividades realizadas
medidas etc.
Responsables Anotaciones
Ene- 31 Abr-30 | ago-31 | Dic-31
Mapa de riesgo
de corrupcion
Estrategia anti
tramites
Estrategia de
rendicion de
cuentas
Otras
Consolidacion Cargo:
del documento Nombre:
Firma
Seguimiento de | Jefe de control interno :
la estrategia Nombre:
Firma

5. RECOMENDACIONES GENERALES

Implementar la Estrategia de Lucha Contra la Corrupcién en la empresa Red Vital
Paipa S.A. E.S.P., a través del ejercicio de planeacién, encaminados a brindar
transparencia y eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros,
tecnologicos y de talento humano con el fin de visibilizar el accionar de la misma.

Adoptado en Paipa — Boyaca, a los 07 dias del mes de octubre de 2015
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Plan de Accién Anti tramites
RED VITAL PAIPA S.A. E.S.P.
Servicio:
Tramite:
Problema(s) Mecanismo Accidn(es) Valor A cargo | Recursos Fechas Indicador(es)
A emplear Agregado de

Yo



a) Desarrollo Institucional para el Servicio al Ciudadano

Evaluacion
ltem

CT CP NC NE

Difusion del portafolio de servicios

Procedimientos de de soporte de los servicios y tramites

Procedimientos de atencién de PQRS

Medicién de la satisfaccion del ciudadano

Identificacion de las necesidades, expectativas e intereses de los ciudadanos

Informacion actualizada en lugar visible sobre:

Derechos de los usuarios y medios para garantizarlos

Descripcion de los servicios, procedimientos y servicios

Tiempos de entrega de cada tramite o servicio

Requisitos e indicaciones

Horarios y puntos de atencién

Dependencia, nombre y cargo del servidor en caso de queja o reclamo

b) Afianzamiento de la Cultura del Servicio al Ciudadano en los Servidores Piiblicos

Item Evaluacion

CT | CP | NC | NE

Desarrollo de competencias en los funcionarios mediante capacitacion y sensibilizacion

Generacion de incentivos para los funcionarios de las areas de atencién al publico
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c) Fortalecimiento de los Canales de Atencion

Iltem Evaluacion
CT | CP | NC | NE
Canales de atencién que permitan la participacién ciudadana
Protocolos de atencién al ciudadano
Sistemas de turnos para la atencién ordenada de los ciudadanos
Espacios fisicos segun las normas vigentes y sefializacion
Canales de atencion e informacion para asegurar consistencia y homogeneidad de la informacion que se entrega a la
ciudadania por cualquier medio
d) Recepcion
Evaluacion
Item CT | CP | NC | NE

Enlace de facil acceso (pagina web) para la recepcion de PQRS segtin gobierno en linea

Formatos electronicos para presentar PQRS

Sistema de registro ordenado de PQRS y denuncias de actos de corrupcion

Informacion al publico sobre los medios de atencion para la recepcion de PQRS y denuncias







