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Plan de Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano
PAAC 2021- 2022

En cumplimiento de las disposiciones del Decreto 2641 del 17 de Diciembre de 2012, que reglamenta
los articulos 73 y 74 de la Ley 1474 de 2011 “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica”, Electrificadora de Santander S.A. ESP —ESSA- presenta el Plan
anticorrupcion y de atencion al ciudadano correspondiente a la vigencia 2021, de acuerdo con su
compromiso de contribuir con el proposito de prevenir practicas de corrupcién encaminadas a
actuaciones que evidencien la transparencia empresarial.

Este plan ha sido construido de acuerdo con la metodologia: “Estrategias para la construccion del
plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano” en su version 2, documento guia de la Secretaria de
Transparencia del Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica -DAPRE- cuya
estructura comprende los siguientes componentes:

ESSA

Grupo-epm)

5. Mecanismos para la
transparenciay el
acceso a la Informacion.

4. Mecanismos para

mejorar la atencion al
cludadano.

Adicionalmente para cada componente se tiene la responsabilidad de realizar acciones de
mejoramiento, estableciendo plazos y resultados esperados. La verificacion de la elaboracion,
seguimiento y el control a las acciones contempladas en el presente plan es funcion de Auditoria
Interna de ESSA ESP.
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Quien es ESSA

Electrificadora de Santander SA ESP ESSA, es una empresa prestadora de servicios publicos, mixta,
de nacionalidad colombiana, perteneciente al Grupo EPM. Esta constituida como sociedad anénima,
sometida al régimen general de los servicios publicos domiciliarios y a las normas especiales que
rigen el sector eléctrico. La cobertura se centra en el oriente colombiano: en 101 municipios de
Santander, uno de Antioquia, dos de Bolivar, dos de Boyacd, cuatro del sur del Cesar y cinco de
Norte de Santander.

ESSA desarrolla sus operaciones a través de los siguientes negocios: Generacion, Trasmision,
Distribucién y Comercializacion de energia, los cuales soportan la adquisicion y el abastecimiento
de bienes y servicios para la prestacion del servicio publico de energia eléctrica.

Con el firme proposito de fortalecer la transparencia y combatir hechos de corrupcion, ESSA continda
vinculada con asociaciones que contribuyen entre otros a: promover la libre competencia y el
desarrollo del mercado del sector eléctrico colombiano, evaluar la implementacion de mecanismos
de transparencia al interior de la organizacion, establecimiento de didlogo de doble via con todos sus
grupos de interés, fortalecimiento de la cultura de rendicion de cuentas.

Adicionalmente ESSA continua adherido al Pacto Global de las Naciones Unidas, como una iniciativa
voluntaria para generar reflexion y compromiso en la empresa frente a los diez principios del Pacto
Global, enmarcados en los ejes de Derechos humanos, estandares laborales, Medio ambiente y
Anticorrupcién, ratificando asi el compromiso empresarial con esta inciativa mundial.

Cumplimiento PAAC 2021

En el 2021 se planearon 43 estrategias en los seis componentes, ejecutandose 40 lograndose un
cumplimiento del 93% que se resumen de la siguiente manera:

Porcentaje de

Estrategias Estrategias Cumplimiento

Componente Programadas Ejecutadas

1. Gestion de riesgos de
corrupcion.

2. Racionalizacion de tramites.

3. Rendiciéon de cuentas.

4. Mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano.

5. Transparencia y acceso ala
informacion.
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6. Iniciativas adicionales.

Total

Planeacion PAAC 2022

En el 2022 se planearon 41 estrategias en los seis componentes que se resumen de la siguiente

manera:

Componente

1. Gestidn de riesgos de
corrupcion.

2. Racionalizacién de tramites.

3. Rendicién de cuentas.

4. Mecanismos para mejorar la
atencién al ciudadano.

5. Transparencia y acceso ala
informacion.

6. Iniciativas adicionales.

Total

Estrategias

Programadas
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Corresponde la identificacion, analisis y control de posibles hechos generadores de corrupcién tanto

internos como externos en ESSA.

En la actualizacion de la matriz de corrupcion ESSA 2021 se tuvieron como insumos el resultado de
la medicion de clima ético 2021, la percepcién de los trabajadores sobre la cartilla de transparencia
y la nueva version del manual de conducta empresarial ESSA, los riesgos de corrupcion
materializados, hallazgos identificados por auditoria interna y las percepciones de nuestros
directivos. Se realizo el ejercicio de actualizacion y aprobacion de la matriz de riesgos de corrupcién
el 16 de diciembre de 2021 precedida por los directivos y trabajadores de algunas dependencias de

ESSA.

A continuacion, se presenta la matriz de riesgos de corrupcién ESSA:

Minima

Probabilidad

Consecuencia

Moderada

Maxima

4

Muy alta 5
Alta 4
Media 3
Baja 2
Muy baja 1

Los siguientes escenarios de riesgos conforman la matriz de riesgos:

Cdédigo del

riesgo

Nivel de riesgo

Escenario de riesgo
2021

Uso inadecuado de los activos

R2

Concusion

Tolerable

R4

Soborno / Cohecho

R5

Clientelismo

R6

Tréafico de influencias

R7

Abuso del poder/ autoridad

R10

Malversacioén de fondos

Tolerable

R11

Uso indebido de la informacioén

16
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Uso indebido de informacion
R12 i
privilegiada
R13 Conflicto de intereses Tolerable
R14 Actos fraudulentos

Resultado de la actualizacion de la matriz de corrupcion 2021 se evidencia que el indice general de
riesgos se mantiene en el nivel de riesgo medio con 0,371, el cual no presenta variacion de con
respecto al 2020.

Evolucién del indice de riesgo de la Matriz de Riesgos de Corrupcion:
1000

0,900

\ 0418 0424
— 03M 0371

. 0380
0400 0.427 \ =z -

Inicaal Segumiento | Seguimento 2 Seguimento 3 Sequwmertod  Segumiento 5 Seguimiento &
(110172017 (181272017 (171272018) (16712/2013) (1512/2020) (161272021)
sap Med Ao wmmAy AR)  =@=Indce de fesgos

Finalmente, se determindé como plan de mejoramiento para el afio 2022 continuar con la divulgacion
del manual de conducta empresarial ESSA haciendo énfasis sobre el comportamiento “No utilizo mi
posicién para participar en contiendas electorales, ni motivo o respaldo causas, campafias o
controversias politicas, como tampoco hago aportes (o donaciones) de dinero o de otra indole a
partidos politicos. Asi mismo, no presiono ni determino, en cualquier forma, a mis compafieros(as) o
subalternos(as) para que realicen lo descrito anteriormente”, dado que se llevaran a cabo elecciones
el préximo afo y puede que impacte el escenario de riesgo R5 “Clientelismo”.

Cumplimiento 2021

Criterio de
cumplimiento

Subcomponente Estrategia 0-50%; No se cumple
51-70%; Parcial 71-
100% Total

Seguimiento y evaluacion a
la implementacion y
efectividad de la politicaa | Se realiz6 actualizacién de la matriz

través de la actualizacion de de riesgos de los 50 procesos de

Politica de
Administracion [

de Riesgos todos los riesgos en ESSA, en gl gjerg[cio se evidencié
procesos que incluye una materializacién de un riesgo.
materializacion de riesgos de
corrupcion.
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Subcomponente

Criterio de
cumplimiento

Estrategia 0-50%; No se cumple

51-70%; Parcial 71-

Construccion
del Mapa de

100% Total

Revision del mapa de
riesgos de corrupcion en

coherencia con la matriz de

El 16 de diciembre de 2021 se
realizé el seguimiento y aprobacion

Riesgos de 2 riesgos y presentacion de de la matriz de rles_gos_de corrupcién
Corrupcion resultados en Comité de con los directivos.
Gerencia.
El 16 de diciembre de 2021 se
realizé el seguimiento de
actualizacion de la matriz de riesgos
Realizar la actualizacion del | de corrupcién con los directivos. En
mapa de riesgos de esta oportunidad se tuvo como
Consultay 3 corrupcion, teniendo en insumo las percepciones de los
divulgacion cuenta la participacion de los trabajadores de acuerdo con el
grupos de interés internos y resultado de la medicion de clima
externos. ético 2021. No se tuvo en cuenta
mas grupos de interés en relacion
con las restricciones derivadas de la
pandemia.
o Analisis de materializacion Se realiz6 el informe andlisis de
Monitorio y . - . .
4 de riesgos asociados a riesgos de corrupcion 2021, donde

revision

corrupcion. se evidencié una materializacion.

Seguimiento &

En la ejecucion del plan
anual de Auditoria, en las
auditorias ejecutadas se
incluya la evaluacion de los
controles asociados al riesgo
de fraude y corrupcion.

Para cada uno de los trabajos
incluidos en el plan anual de
auditoria, se consider6 la evaluacién
de riesgos fraude y corrupcion.

Subcomponente

o o . Informes de
Politica de la politica a través de la andlisis de Planificacion
Administracion R actualizacion de todos los . 15/12/2022 . ;
: . . riesgos en 50 Financiera
de Riesgos riesgos en procesos que incluye procesos

Planeacion 2022

Fecha de
cumplimiento

Equipo de

Iz Trabajo

Estrategia

Seguimiento y evaluacion a la
implementacion y efectividad de

materializacion de riesgos de
corrupcion.
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Subcomponente

Construccion Fég;/rljl%?éieér:n?gﬁe‘:gnré?;%%i ?ae Matriz e informe
izl ke e matrizpde riesgos y presentacion de analisis de 15/12/2022 Planificacion
Riesgos de de resultadgs e% F():omité de riesgos de Financiera
Corrupcion . corrupcion 2022.
Gerencia.
Realizar la actualizacion del .
de ri d e Registro de
Consultay mapa de 11esgos de corrupcion, participacion de Planificacion
divilaacién teniendo en cuenta la runos de 15/12/2022 Financiera
9 participacion de los grupos de | . grupe
: s interés internos.
interés internos.
Reporte de
Monitorio y Analisis de materializacion de rie_sg_os Planificacion
revision riesgos asociados a corrupcion materializados 15/12/2022 Financiera
9 pcion. en procesos
2022.
Verificacion de las estrategias CZL;?::?:;?&I
Seguimiento planteadas para cada uno de los Informe de 30/12/2022 Auditoria
cuatro subcomponentes. L
Seguimiento

Estrategia

Fecha de

cumplimiento

Equipo de

Trabajo
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Componente 2. Racionalizacion de tramites

Este componente corresponde a acciones encaminadas a reducir los costos, tiempos, documentos,
pasos, procesos, procedimientos, y a generar esquemas no presenciales como correos electronicos,

internet y pagina web.
Cumplimiento 2021

Criterio de
cumplimiento: O-

Tipo de
racionalizacion

Tipo de
tramite

Estrategia/Bene
ficio ciudadano

50% No se
cumple;
51-70% Parcia;

y/o entidad

71-100% Total

Continuar con la
actualizacion de
tramites en el
SUIT
[Transparencia y
publicidad en
trAmites inscritos.

Administrativo Se realiz6 actualizaciéon y de 13

tramites correspondientes a
ESSA del servicio de energia.
Las actualizaciones realizadas
al interior del proceso no han
afectado los tramites en SUIT.

Continuar con la
actualizacion de
tramites en el
SUIT/eliminacién
o reduccion de
requisitos.

Normativo

Planeacion 2022

Estrategia/
Beneficio
ciudadano
y/o entidad

Tipo de
racionalizaci
on

Equipo de
trabajo

Fecha
cumplimiento

Tipo de

tramite

Incentivar el uso en la
pagina web de ESSA,
el "mdédulo vinculacién
clientes de energia"

para facilitar a nuestros Atencmg
Servicios clientes y usuarios los Tec.nlca e
- . digitales con | tramites relacionados Clientes
Administrativo - 31/12/2022 /Soporte
enfoque de con la conexion al Cli
clientes. servicio de energia. lentes

https://www.essa.com.c
o/site/clientes/hogar/tra
mites-y-servicios-
hogar/vinculacion-
clientes-energia.



https://www.essa.com.co/site/clientes/hogar/tramites-y-servicios-hogar/vinculacion-clientes-energia
https://www.essa.com.co/site/clientes/hogar/tramites-y-servicios-hogar/vinculacion-clientes-energia
https://www.essa.com.co/site/clientes/hogar/tramites-y-servicios-hogar/vinculacion-clientes-energia
https://www.essa.com.co/site/clientes/hogar/tramites-y-servicios-hogar/vinculacion-clientes-energia
https://www.essa.com.co/site/clientes/hogar/tramites-y-servicios-hogar/vinculacion-clientes-energia

siempre adelante

PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

Componente 3. Rendicion de cuentas

Este componente hace referencia a un proceso continuo y bidireccional que genera espacios de
didlogo entre el estado y los ciudadanos sobre los asuntos de interés coman.

ESSA ajusta su proceso de rendicién de cuentas de acuerdo a lo establecido al articulo 48 de la Ley
1757 de 2015, ampliando los espacios de dialogo con los grupos de interés priorizados, en los cuales
el gerente presenta los logros méas destacados en los temas relevantes de RSE en los desempefios
social, ambiental y econémico, reflejados en el informe anual de sostenibilidad de ESSA realizado
bajo la metodologia GRI, con trazabilidad en el espacio creado en el portal de web de ESSA para
publicar los entregables del desarrollo de la estrategia anual de Rendicién de cuentas asi:

http://www.essa.com.co/site/accionistas/es-
es/perfilcorporativo/resultadosrendici%C3%B3ndecuentas.aspx,

Cumplimiento 2021

Criterio de
cumplimiento: O-
50% No se

Subcomponente Estrategia

cumple;
51-70% Parcia;
71-100% Total

Ver informe de resultados

1 alcanzados en el portal web de

., . ESSA, link:
LK) i Ellein Estrategia de https://www.essa.com.co/site/accion
de calidad y comunicacion interna - —ese :
1 istas/informes-y-

en lenguaje y externa Rendicién

evaluaciones/resultados-rendicion-

complgensm de Cuentas. de-cuentas#Estrateqgias-
complementarias-de-rendici-n-de-
cuentas-146
Se realiz6 la Asamblea de
accionistas el 19 de marzo de 2021
contando con la participacion de
(26) accionistas, que representan
15.135.797.233 acciones,
2. Didlogo equivalentes a un 99% de las
en doble via acciones suscritas a la fecha
con la Rendicion de (acciones suscritas
ciudadania 15.229.310.543), entre estos EPM
Cuentas Grupo de :
y sus . . e Inversiones, EPM, el Departamento
o interés Accionistas -
organizacio de Santander y algunos accionistas
nes minoritarios.
4, Ver informe de resultados
Evaluacioén alcanzados en el portal web de
\ ESSA, link:
retroaliment https://www.essa.com.co/site/accion
acion ala istas/informes-y-

gestion

evaluaciones/resultados-rendicion-



http://www.essa.com.co/site/accionistas/es-es/perfilcorporativo/resultadosrendici%C3%B3ndecuentas.aspx
http://www.essa.com.co/site/accionistas/es-es/perfilcorporativo/resultadosrendici%C3%B3ndecuentas.aspx
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Accionista-450
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Accionista-450
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Accionista-450
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instituciona de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-
| ciudadano Grupo-de-inter-s-Accionista-450

Se realiz6 la Rendicion de Cuentas
con el Gl Lideres de Opinion el 25
de marzo de 2021.

Ver informe de resultados
alcanzados en el portal web de
ESSA, link:
https://www.essa.com.co/site/Portal
s/accionistas/documentos/Informe-
RC-2021-Gl-Lideres-de-
Opinion.pdf?ver=2021-11-24-
102251-360
Se realiz6 la Rendicion de Cuentas
con el Gl Gente ESSA los dias 16-
16-17-18 y 19 de febrero de 2021,
contando con la participacion de
710 trabajadores.
Rendicion de Ver informe de resultados
Cuentas grupo de alcanzados en el portal web de

Interés Gente ESSA ESSA, link:

https://www.essa.com.co/site/Portal

s/accionistas/documentos/Informe-

RC-2021-Gl-Gente-
ESSA.pdf?ver=2021-11-22-094939-
707

Se realiz6 la Rendicion de Cuentas
con el Gl Gente Proveedores y

Contratistas el 24 de junio de 2021,
contando con la participacion de

101 personas.

Ver informe de resultados
alcanzados en el portal web de
ESSA, link:
https://www.essa.com.co/site/Portal
s/accionistas/documentos/informes-
y-evaluaciones/resultados-
rendicion-cuentas/Informe-RC-
2021-Gl-Proveedores-
Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-
085928-517
Se realiz6 la Rendicion de Cuentas
con el Gl Gente Comunidad el 29
de marzo de 2021, contando con la
participacion de 60 personas.
Ver informe de resultados
alcanzados en el portal web de
ESSA, link:
https://www.essa.com.co/site/Portal
s/accionistas/documentos/Informe-
RC-2020-GlI-

Rendicion de
Cuentas grupo de
interés Lideres de

Opinion

Rendicion de
Cuentas grupo de
interés Proveedores y
Contratistas

Rendicion de
Cuentas grupo de
interés Comunidad

10


https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Accionista-450
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Accionista-450
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2021-GI-Lideres-de-Opinion.pdf?ver=2021-11-24-102251-360
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2021-GI-Lideres-de-Opinion.pdf?ver=2021-11-24-102251-360
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2021-GI-Lideres-de-Opinion.pdf?ver=2021-11-24-102251-360
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2021-GI-Lideres-de-Opinion.pdf?ver=2021-11-24-102251-360
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2021-GI-Lideres-de-Opinion.pdf?ver=2021-11-24-102251-360
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2021-GI-Gente-ESSA.pdf?ver=2021-11-22-094939-707
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2021-GI-Gente-ESSA.pdf?ver=2021-11-22-094939-707
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2021-GI-Gente-ESSA.pdf?ver=2021-11-22-094939-707
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2021-GI-Gente-ESSA.pdf?ver=2021-11-22-094939-707
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2021-GI-Gente-ESSA.pdf?ver=2021-11-22-094939-707
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2020-GI-Comunidad.pdf?ver=2021-11-22-101217-700
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2020-GI-Comunidad.pdf?ver=2021-11-22-101217-700
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2020-GI-Comunidad.pdf?ver=2021-11-22-101217-700
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Comunidad.pdf?ver=2021-11-22-
101217-700

Se realizaron 32 capacitaciones
virtuales a través de aplicativo
Teams desde el 11 de mayo de
2021 al 21 de septiembre de 2021,
contando con la participacion de
695 trabajadores de diferentes
dependencias de ESSA. Ver
informe de resultados alcanzados
en el portal web de ESSA, link:
o https://www.essa.com.co/site/LinkClI
Capactacion en | ick asp?fileticket=7SHMQD7DOXQ
3 Cuentas grupos de %3d&portalid=5

" . . Asi mismo en el 2021, se lleva a
Incentivos interes Gente ESSAy cabo el primer espacio de rendicion
para Proveedores &

motivar la Contratistas de cuentag entr’e el ge(ente y este
cultura de grupo de interés. Ver informe de
la rendicion resultados alcanzados en el portal
y peticién web de ESSA, I|nk_:
cuentas https:_//w_ww.essa.com.co/s_lte/PortaI
s/accionistas/documentos/informes-
y-evaluaciones/resultados-
rendicion-cuentas/Informe-RC-
2021-Gl-Proveedores-
Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-
085928-517
La encuesta virtual estuvo
disponible desde 19 de marzo al 31
de agosto de 2021, la cual fue
diligenciada por 268 personas de
los grupos de interés Gente ESSA,
Accionistas, Clientes y Usuarios,
Colegas, Comunidad, Proveedores
Aplicacion de la y Contratistas y lideres de opinion.
encuesta virtual del Ver informe de resultados
IFS ESSA 2020y alcanzados en el portal web de
rendicion de cuentas ESSA, link
ESSA 2021. https://www.essa.com.co/site/Portal
s/accionistas/documentos/informes-
y-evaluaciones/resultados-
rendicion-cuentas/Informe-de-
resultados-Encuesta-1IFS%202020-
y-Rendicion-de-Cuentas-
2021.pdf?ver=2021-12-16-095849-
490
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https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2020-GI-Comunidad.pdf?ver=2021-11-22-101217-700
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/Informe-RC-2020-GI-Comunidad.pdf?ver=2021-11-22-101217-700
https://www.essa.com.co/site/LinkClick.aspx?fileticket=7SHMQD7DOxQ%3d&portalid=5
https://www.essa.com.co/site/LinkClick.aspx?fileticket=7SHMQD7DOxQ%3d&portalid=5
https://www.essa.com.co/site/LinkClick.aspx?fileticket=7SHMQD7DOxQ%3d&portalid=5
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-RC-2021-GI-Proveedores-Contratistas.pdf?ver=2021-08-24-085928-517
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-de-resultados-Encuesta-IFS%202020-y-Rendicion-de-Cuentas-2021.pdf?ver=2021-12-16-095849-490
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-de-resultados-Encuesta-IFS%202020-y-Rendicion-de-Cuentas-2021.pdf?ver=2021-12-16-095849-490
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-de-resultados-Encuesta-IFS%202020-y-Rendicion-de-Cuentas-2021.pdf?ver=2021-12-16-095849-490
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-de-resultados-Encuesta-IFS%202020-y-Rendicion-de-Cuentas-2021.pdf?ver=2021-12-16-095849-490
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-de-resultados-Encuesta-IFS%202020-y-Rendicion-de-Cuentas-2021.pdf?ver=2021-12-16-095849-490
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-de-resultados-Encuesta-IFS%202020-y-Rendicion-de-Cuentas-2021.pdf?ver=2021-12-16-095849-490
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-de-resultados-Encuesta-IFS%202020-y-Rendicion-de-Cuentas-2021.pdf?ver=2021-12-16-095849-490
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-de-resultados-Encuesta-IFS%202020-y-Rendicion-de-Cuentas-2021.pdf?ver=2021-12-16-095849-490

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ESSA cvroer

siempre adelente

ATENCION AL CIUDADANO . i

La encuesta virtual estuvo
disponible desde el 22 de abril al 31
de julio de 2021, la cual fue
diligenciada por 55 personas con
roles de enlaces y validadores. Ver

Aplicacion de informe de resultados alcanzados
encuesta virtual a la en el portal web de ESSA, link
red de enlaces https://www.essa.com.co/site/Portal
delegados para slaccionistas/documentos/informes-
construir el IFS ESSA y-evaluaciones/resultados-
2020. rendicion-cuentas/Informe-

Encuesta-Red-participantes-ESSA-
proceso-1FS-2020.pdf?ver=2021-
11-24-083436-320

Planeacidon 2022

Subcomponente Estrategia Meta CumeeI(i:r:iaento Equipo de Trabajo
Informe con los resultados
alcanzados y publicacién en
el portal web de ESSA, link:
. https://www.essa.com.co/sit
Estrategia de el/accionistas/informes-y-
1. Informacién comunicacion evaluaciones/resultados-
de calidad y en interna y = 29/07/2022 S
. rendicion-de- Comunicaciones
EEVEE externa cuentas#Estrategias-
comprensible Rendicion de - .
Cuentas. complementarias-de-rendici-
n-de-cuentas-146
Opcion: Estrategias
complementarias de
Rendicién Cuentas
Informe de resultados
alcanzados y matriz de
inquietudes, sugerencias
con seguimiento de
Rendicion de compromisos si se
Cuentas presentan publicados en el 20/07/2022 Asuntos Legales
Grupo de portal web de ESSA, link: y Secretaria
interés https://www.essa.com.co/sit General y
Accionistas el/accionistas/informes-y-
evaluaciones/resultados-
rendicion-de-cuentas
Opcién: Rendicion de
Cuentas Accionistas
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https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-Encuesta-Red-participantes-ESSA-proceso-IFS-2020.pdf?ver=2021-11-24-083436-320
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-Encuesta-Red-participantes-ESSA-proceso-IFS-2020.pdf?ver=2021-11-24-083436-320
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-Encuesta-Red-participantes-ESSA-proceso-IFS-2020.pdf?ver=2021-11-24-083436-320
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-Encuesta-Red-participantes-ESSA-proceso-IFS-2020.pdf?ver=2021-11-24-083436-320
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-Encuesta-Red-participantes-ESSA-proceso-IFS-2020.pdf?ver=2021-11-24-083436-320
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-Encuesta-Red-participantes-ESSA-proceso-IFS-2020.pdf?ver=2021-11-24-083436-320
https://www.essa.com.co/site/Portals/accionistas/documentos/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-cuentas/Informe-Encuesta-Red-participantes-ESSA-proceso-IFS-2020.pdf?ver=2021-11-24-083436-320
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ES& Grupo epro

ATENCION AL CIUDADANO . i

Informe de resultados
alcanzados y matriz de
inquietudes, sugerencias
con seguimiento de

dgbgalggcoo(relnla compromisos si se
ciudad\a/1|nia y SUS Rendiciéon de presentan publicados en el
organizaciones Cuentas portal web de ESSA, I|nk:_ c o
3| grupode https://www.essa.com.cofsit |  29/07/2022 omunicaciones
4. Evaluacién y interés e/accionistas/informes-y-
retroalimentacio Lideres de evaluaciones/resultados-
n ala gestion Opinién rendicion-de-
institucional cuentas#Rendici-n-de-
ciudadano cuentas-Grupo-de-inter-s-L-
deres-de-opini-n-143
Opcidn: Rendicion de
Cuentas Gl Lideres de
Opinion
Informe de resultados
alcanzados y matriz de
inquietudes, sugerencias
con seguimiento de
compromisos si se
presentan publicados en el
Rendicion de portal web de ESSA, link:
4| grupo de e/accionistas/informes-y- Humano
Interés Gente evaluaciones/resultados- Organizacional
ESSA rendicion-de-

cuentas#Rendici-n-de-
cuentas-Grupo-de-inter-s-
Gente-ESSA-144

Opciodn: Rendicion de
Cuentas Gl Gente ESSA

Informe de resultados
alcanzados y matriz de
inquietudes, sugerencias
con seguimiento de
COMpPromisos si se
Rendicion de | presentan en el portal web

2. Didlogo en Cuentas de ESSA, link:
doble via con a g.ruporde https.//www.essa.com.co/sit zolorizozz Cadena de
interes L 2550 LOTD. Suministro

I ELERIERAIIS WA >
e/accionistas/informes-y-

organizaciones Proveedores )
y Contratistas evaluaciones/resultados-
4. Evaluacion y rendicion-de-
retroalimentacié cuentas#Rendici-n-de-
n ala gestion Cuentas-Grupos-de-inter-s-
Proveedores-y-Contratistas-

377
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https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-L-deres-de-opini-n-143
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-L-deres-de-opini-n-143
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-L-deres-de-opini-n-143
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-L-deres-de-opini-n-143
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-L-deres-de-opini-n-143
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-L-deres-de-opini-n-143
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-L-deres-de-opini-n-143
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Gente-ESSA-144
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-Grupos-de-inter-s-Proveedores-y-Contratistas-377
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-Grupos-de-inter-s-Proveedores-y-Contratistas-377
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-Grupos-de-inter-s-Proveedores-y-Contratistas-377
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-Grupos-de-inter-s-Proveedores-y-Contratistas-377
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-Grupos-de-inter-s-Proveedores-y-Contratistas-377
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-Grupos-de-inter-s-Proveedores-y-Contratistas-377
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-Grupos-de-inter-s-Proveedores-y-Contratistas-377
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-Grupos-de-inter-s-Proveedores-y-Contratistas-377

siempre adelente

PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

institucional
ciudadano

Opcidn: Rendicion de
Cuentas Gl Proveedores y
Contratistas

Informe de resultados
alcanzados y matriz de
inquietudes, sugerencias
con seguimiento de
compromisos si se
presentan en el portal web

Rendicién de de ESSA, link:
Cuentas https://www.essa.com.co/sit 29/07/2022 Planificacion y
grupo de e/accionistas/informes-y- Gestién
interés evaluaciones/resultados-
Comunidad rendicion-de-
cuentas#Rendici-n-de-
cuentas-Grupo-de-inter-s-
Comunidad-145
Opcion: Rendicion de
Cuentas Gl Comunidad
Informe de resultados
alcanzados y matriz de
inquietudes, sugerencias
> con seguimiento de
dgb%zﬂ%ggoﬁnla Rendicion de Compromisos si se
_ ! Cuentas presentan en el portal web )
ciudadania y sus rupo de de ESSA, link: 20/07/2022 Subgerencia de
organizaciones ginterés https://www.essa.com.co/sit Conexiones
4. Evaluacién y Colegas el/accionistas/informes-y-

retroalimentacio
n ala gestion
institucional
ciudadano

evaluaciones/resultados-
rendicion-de-cuentas

Opcidn: Rendicion de
Cuentas Gl Colegas
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https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Comunidad-145
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Comunidad-145
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Comunidad-145
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Comunidad-145
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Comunidad-145
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Comunidad-145
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-cuentas-Grupo-de-inter-s-Comunidad-145
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas

3. Incentivos

para motivar la
cultura de la
rendiciéon y

peticién cuentas

PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

siempre adelente

Informe de resultados
alcanzados y matriz de
inquietudes, sugerencias
con seguimiento de

complementarias-de-rendici-

n-de-cuentas-146

Opcidn: Estrategias
complementarias de
Rendicion de Cuentas

Rendicién de COmMpromisos si se
Cuentas presentan publicados en el
g| 9rupode portal web de ESSA, link: | 29/07/2022 Mercadeo y
Interes https://www.essa.com.co/sit Ofertas
Cllentgs y el/accionistas/informes-y-
Usuarios evaluaciones/resultados-
rendicion-de-cuentas
Opcidn: Rendicion de
Cuentas Gl Clientes y
Usuarios
Informe de resultados
alcanzados
Capacitacion PAAC 2021-
2022 e IFS 2021
Realizar la publicado en el portal web
sensibilizacié de ESSA, link
n sobre el IFS | https://www.essa.com.co/sit
2021a 100 elaccionistas/informes-y- 29/07/2022 Planificacion y
personas de evaluaciones/resultados- Gestion
grupos de rendicion-de-
interés Gente cuentas#Estrategias-
ESSA. complementarias-de-rendici-
n-de-cuentas-146
Opcion: Estrategias
complementarias de
Rendicién de Cuentas
Informe de resultados
alcanzados Encuesta virtual
IFS ESSA 2020 y rendicion
de cuentas ESSA 2021y
publicacion en el portal web
Aplicacién de de ESSA, link:
la encuesta https://www.essa.com.co/sit e
1 virtual IFS e/accionistas/informes-y- 20/07/2022 Plaggc?glr(])n y
o| ESSA2021y evaluaciones/resultados- st
rendicion de rendicion-de-
cuentas cuentas#Estrateqgias-
ESSA 2022.
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https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
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Informe de resultados
alcanzados Encuesta virtual

Aplicacion ! o
Encuesta a interlocutores y 29/07/2022 Planificacion y
virtual a validadores IFS ESSA Gestion
interlocutores 2021. y publicacion en el

y validadores portal web de ESSA, link:
IFS ESSA https://www.essa.com.co/sit
2021. e/accionistas/informes-y-
evaluaciones/resultados-
rendicion-de-
cuentas#Estrategias-
complementarias-de-rendici-
n-de-cuentas-146

Opcidn: Estrategias
complementarias de
Rendicion de Cuentas

16


https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-n-de-cuentas-146

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ESSA oveoer

siempre adelante

ATENCION AL CIUDADANO PN
e

Componente 4. Mecanismos para mejorar
la atencion al ciudadano

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios prestados mejorando
la satisfaccion de los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus derechos.

Bajo el marco de actuacion de la politica de Atencién Clientes: “La atencién al cliente y usuario en
ESSA, grupo EPM, esta enmarcada bajo los principios de compromiso, transparencia, calidez y
respeto hacia nuestros clientes y usuarios, escuchando con esmero, entendiendo y mostrando con
interes por sus necesidades y expectativas,compromentiendo toda la capacidad tecnica, humana y
de servicio en la atencion oportuna y profesional de las mismas, a través del cumplimiento de la
oferta de valor, realizando un acompafamiento permanente en la gestidon de sus requerimientos”,
ESSA ha dispuesto y fortalecido los recursos disponibles y la estructura administrativa para la

atencidn al cliente y usuario.

Canales de atencion para clientes

CANALES DE ATENCION | > ancs

transforma.

Grupo-epm
Contamos con 34 oficinas la atencion de clientes y usuarios y 7 puntos de atencion

canal Presencia| mediante la modalidad de convenio en administracién municipal

Habilitamos 13 modulos de autogestion y el serviclo de asesor en linea oficinas

" A través de la linea de servicio al cliente 018000 97 19 03, linea 115 y linea constructores
Canal Telefémco atendemos los requerimientos de nuestros clientes y usuarios.

Disponemos de recepcion electronica para radicacion de PQR a través de la pagina

Canal Escrito

Pagina web: vaww.essa.com.co
Aplicacion Movil ESSA
Correo conexiones@essa.com.co para la recepcion de solicitudes con la conexion al
servicio de energia.

cana| Virtual » “Luisa” asistente virtual ESSA habilitada en el Chat en linea y WhatsApp Empresanal
318833 91 21
Asesor lengua de seflas Colombiana LSC: servicio de video llamada habilitado en
wv/v.essa.com.co.
Asesor en linea web: servicio de video iamada habilitado en wwav.essa.com.co
Correo institucional: essaf@essa.com.co

Oficina Movil « Disponemos de 1 oficina mévil que apoya el proceso de atencion

ESSA cuenta con personal calificado en todos los canales de atencion, en donde los clientes y
usuarios pueden presentar requerimientos y recibir informacion de todos aquellos asuntos
relacionados con la factura y la prestacion del servicio de energia.
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Cumplimiento 2021

Criterio de
cumplimiento:
0-50% No se
Subcomponente Estrategia cumple;
51-70%
Parcia; 71-
100% Total

Se efectué la sinergia con el E.T. de
Comunicaciones para que en el 2021
se efectuaran piezas promocionales
para incentivar el uso de los canales
alternos de atencion.

Se realizaron 10 acciones de
comunicacion interna para
promocionar el uso de canales
alternos de atencion.

Se realizaron 50 acciones de
comunicacion a nivel de redes
sociales y boletines informativos para
L romocionar los canales alternos de
Dar continuidad a la p atencion
estrategia de )
comunicacion de los . .
. Se realiz6 el envio de 367.576
canales de atencion ) ;
a través de los mensajes de texto promocionado el
. . uso del WhatsApp Empresarial como
diferentes medios -
. canal alterno de atencion.
1. Estructura gue permita dar a
administrativa y conocer los servicios Se produio un video para
Direccionamiento disponibles, con el romocioFr)1ar Io]s canales aﬁernos de
estratégico fin de que el cliente y P atencion
usuario pueda Para agosto de 2021. se realiz6 el
acceder al canal de g e
su preferencia para Ianzar_nlento de "Luisa, la Luz que
contactarse con la llumina a Santander", la nueva
~ asistente virtual de ESSA, por lo
compaiiia. :
tanto, como apoyo al lanzamiento, se
realizé el video con los servicios
ofertados, se imprimieron 30.000
adhesivos promocionando el servicio,
se imprimieron 45 afiches para las
oficinas de atencion y se instalaron 17
pendones.

Se imprimieron insertos
promocionando el uso de los canales
alternos de atencion, los cuales
fueron entregados en la factura como
anexo.

Para octubre de 2021, se realiz6 el
lanzamiento del servicio de atencion
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virtual para clientes que requieren
atencion a través de lenguaje de
sefias colombiana.

Se realiz6 la promocién del nuevo
servicio de "asesor en linea web"
para la atencién de clientes a través
de video llamada.

Se actualiz6 la pagina web con
relacion a los canales de atencion
ofertados por ESSA:
https://www.essa.com.co/site/canales-
de-atencion.

Impulsados por la innovacion y la
tecnologia como parte de la
transformacion digital en ESSA y con
el propdsito de facilitar la
accesibilidad a la informacion de
nuestros servicios, a partir del 17 de
agosto de 2021, se encuentra
disponible para la atencion de
nuestros clientes y usuarios, la
asistente virtual de ESSA: “Luisa, La
Luz que llumina a Santander”.
Luisa, es un Bot que ofrece mdltiples
opciones a través de nuestro chat en
linea habilitado en www.essa.com.co,
App Movil ESSA o WhatsApp
Empresarial 318 833 91 21.

Implementar el

ChatBot como

estrategia para
atencién de clientes

y usuarios. . AP
Una vez implementada la iniciativa,
para el periodo del 17 de agosto al 31
2. de diciembre de 2021, se registraron
Fortalecimiento 74.546 interacciones efectivas,
de los canales de destacando la opcion “factura'y
atencion opciones de pago” como el servicio
mas utilizado por nuestros clientes y
usuarios, seguido de la opcion “dafios
en el servicio”. Se precisa que antes
de la implementacién de la asistente
virtual, en estos mismos canales se
registraron 111.059 interacciones.
Mejorar la A partir del 1 de marzo de 2021, se
experiencia del inicio la estrategia para la mejorar la
cliente y usuario a experiencia de nuestros clientes y
través de la usuarios con relacién al reporte de
confirmacién de dafios en estado “reparado”,
atencioén de un dafio “atendido” y “cancelado” y su
previamente respectivo seguimiento:
reportado, Se enviaron 187.788 mensajes de
realizando la texto con una efectividad del 98,90%
configuracion de un en la recepcion del mensaje.
flujo de SMS en De total de mensajes enviados,
doble via que obtuvimos un 9,62% de respuesta de
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permita recibir la
respuesta del cliente
y usuario.

nuestros clientes y usuarios para
verificar el estado de la atencion del
reporte de dafos.

Implementar una
alternativa de
atencion dirigida a
clientes y usuarios
gue se comunican a
través del lenguaje
de sefias para que
puedan contactarnos
desde la comodidad
de la casa o trabajo
por medio de un PC
0 movil con conexién
a internet.

El 25 de octubre de 2021, se habilitd
en nuestra pagina web
www.essa.com.co el acceso al
servicio virtual para clientes y
usuarios que requieran la atencion a
través de lengua de sefias
colombiana LSC.

El servicio se encuentra habilitado de
lunes a viernes en el horario de 7:00
de la mafiana 12:00 del mediodia y
de 1:00 a 5:00 de la tarde.

Envio de factura por
correo electrénico.

Para el 2021 continuamos con el
envio de factura via correo
electrénico, donde a corte de 31 de
diciembre del 2021 tenemos 8.618
clientes matriculados con este
servicio.

Implementar un
madulo en el portal
Web para que los
clientes y o usuarios
puedan consultar las
facturas emitidas en
el aplicativo JD
Edwards.

Se implementa el portal E-FACTURA
donde los clientes pueden consultar
las facturas emitidas desde el
aplicativo JD Edwards.

Implementacion de
web service con
Efecty para que los
pagos en sus mas
de 9.000 puntos a
nivel nacional
ingresen en linea a
nuestro sistema.

Se logré conexién exitosa con el
recaudador y realizacion de pruebas
en ambiente desarrollo, en espera de
implementacién de mejora por parte

de Tl para actualizar el documento
técnico y posteriormente realizar
pruebas en produccién.
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3. Talento
Humano

4. Normativo y
procedimental

siempre adelente

Dar continuidad a la
instalacion de los 8
datafonos restantes
en kioscos de
autogestion en
oficinas ESSA 'y
establecer el ingreso
de pagos a través de
web service para
habilitar el servicio
en las 12 oficinas de
ESSA.

Se logré hacer instalacion total de 12
Kioscos de autogestion en las oficinas
de ESSA, parametrizacion de cajas
en SAC para el ingreso de la
informacion, realizacion de pruebas
en ambiente desarrollo. Se encuentra
pendiente la actualizacion de
aplicativo en cada uno de los médulos
y URL de los datafonos, para
realizacién de pruebas nuevamente.

Fortalecer las
competencias de los
trabajadores de
ventanilla para
fortalecer la atencion
de clientesy
usuarios con
discapacidad
auditiva.

La formacién en Lenguaje de Sefias
Colombiana LSC, se realiz6 a través
de la Camara de Comercio de
Bucaramanga para un grupo de 27
trabajadores.

Se crearon 3 grupos de formacién:
Nivel I, Nivel Il y Nivel
Reentrenamiento. Para los niveles | 'y
Il la formacién tiene una duracion de
32 horas y para el Nivel
Reentrenamiento la formacion tiene
una duracion de 24 horas. Para los
niveles | y Il la formacion se realizé el
23 de octubre, 6 de noviembre, 20 de
noviembre y 27 de noviembre. Para el
nivel Reentrenamiento la formacién
se realiz6 los dias 23 de octubre, 6 de
noviembre y 20 de noviembre.

Se certificaron 9 trabajadores en el
nivel 1, 5 trabajadores en el nivel Il y
13 trabajadores en el nivel de
reentrenamiento.

Mantener
actualizada la
normativa y
procedimientos de
atencion al cliente.

Se realiz6 actualizacion y se
completaron los 13 tramites
correspondientes a ESSA servicio de
energia.

Las actualizaciones realizadas al
interior del proceso no han afectado
los tramites en SUIT.
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Durante el 2021, se cumpli6 con la
meta de las 7 Cercanos realizadas en
las poblaciones de Barrancabermeja,
. San Pablo — Cantagallo, Cimitarra,
Programa Cercania San Martin, Sabana de Torres,
Piedecuesta y Bucaramanga, donde
se impactd una poblacion de 23656
generando un porcentaje del 110,03
% Se adjunta cuadro estadistico.

A cierre de noviembre se inscribieron
315 clientes/usuarios al programa con
una ejecucion del 104% de la meta
del mes. Se logra el cumplimiento de
la meta anual de manera anticipada
con 3.027 inscripciones con una

5 Programa Tu Medida

Relacionamiento
con el ciudadano
ejecucion del 101% y se espera
cerrar 2021 con 3.130 cuentas
inscritas.

Se logra el cumplimiento de la meta
anual de manera anticipada en
octubre con una ejecucién del 101%

Programa Prepago correspondiente a 4.059 nuevos
medidores instalados. A noviembre se
cierra con una ejecucion del 115%
correspondiente a 4.610 medidores
nuevos instalados.

Planeacién 2022

Estrategia Meta Fecha_de Responsable
cumplimiento

Subcomponente

Dar continuidad a la
estrategia de comunicacion
de los canales de atencion a

través de los diferentes
1. Estructura medios que permita dar a
administrativa y conocer los servicios Piezas de Canales
. . . 1 . . . T 30/12/2022 .
Direccionamient disponibles, con el fin de comunicacion Presenciales
0 estratégico que el cliente y usuario
pueda acceder al canal de
su preferencia para
contactarse con la
compaiiia.

Habilitar la atencion para Plataforma Canales
2| clientes y usuarios a través Telegram al 29/07/2022 ;
Presenciales

de la plataforma “Telegram”. servicio de los
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2.
Fortalecimiento
de los canales

de atencion

3. Talento
Humano

siempre adelente

clientes y
usuarios

Implementar en el IVR de la
linea gratuita de servicio al
cliente 018000 97 19 03, la
opcion de autogestion para

Opcidn en el IVR

que los clientes y usuarios para “Clientes 30/06/2022 Canal_es
o . L Presenciales
con servicio de energia con servicio
prepago puedan consultar prepago”
los dltimos cinco pines de
su medidor instalado y/o
generar una precarga.
Implementar el servicio de
agendamiento de citas para
la atencion presencial en las .

L : Agendamiento Canales
oficinas del Area de citas en 30/09/2022 Presenciales
Metropolitana de p

B pagina web
ucaramanga,
Barrancabermeja, San Gil y
Barbosa.
Continuar con el
envio de factura
. por correo L
Envio de fac‘“,“"! POr COTEO | oectrénico a los 31/12/2022 Operacpn
electrénico. . Comercial
clientes que
matriculen este
servicio.
Dar continuidad a la
implementacién de web Garantizar el
service con Efecty para que o
. 100% conexion
los pagos en sus mas de webservice con 30/06/2022 Tesoreria
9.000 puntos a nivel
nacional ingresen en linea a recaudador
. EFECTY
nuestro sistema.
Dar continuidad a la
instalacion de los 8
datafonos restantes en Habilitar el
kioscos de autogestion en servicio en las
oficinas ESSA y establecer 12 oficinas de 28/02/2022 .
. - Tesoreria
el ingreso de pagos a través ESSA pago de
de web service para Kioskos.
habilitar el servicio en las 12
oficinas de ESSA.
Fortalecer las competencias
de los trabajadores de
ventanilla para fortalecer la 27 trabajadores 30/12/2022 Canales

atencion de clientes y
usuarios con discapacidad
auditiva.

Presenciales
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Mantener actualizada la Normativa y
normativa y procedimientos procedimientos 30/11/2022
de atencion al cliente. actualizados.

4. Normativo y
procedimental

Soporte
Clientes

7 cercanias, bajo
esquema mixto
de Mercadeo y
presencialidad y 30/11/2022 Ofertas
virtualidad,
impactando a
21.000 clientes y
usuarios.

Programa Cercania.

5.
Relacionamiento 3.000 clientes
con el ciudadano P Tu Medid vinculados en 31/12/2022

rograma Tu Medida. Paga a tu
medida.
4.000 nuevos
clientes
vinculados al 31/12/2022
programa
Energia
prepago.

Mercadeo y
Ofertas

Mercadeo y

Programa Prepago. Ofertas
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Componente 5. Mecanismos para la transparenciay
acceso ala informacion publica

Este componente recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de acceso a la
Informacién publica regulado por la Ley 1712 de 2014 y el Decreto Reglamentario 1081 de 2015,
segun el cual toda persona puede acceder a la informacién publica en posesion o bajo el control de

los sujetos obligados de la ley.

Cumplimiento 2021

Criterio de
cumplimiento:
0-50% No se
cumple;
51-70%
Parcia; 71-
100% Total

Estrategia

Subcomponente

1.
Lineamientos
de
Transparencia
Activa
3.
Elaboracion de

los
Instrumentos
de Gestién de
la Informacion

Formalizar el
procedimiento para la
actualizacién de los
instrumentos de
gestion de la

1| informacién publica,

incluido el tema de
datos abiertos al
proceso que
corresponda.

Se elabor6 la GSCGD004-GUIA de usuario
elaboracion instrumentos de informacion
publica, la cual define el paso a paso para
elaborar y/o actualizar los instrumentos de

gestion de la informacién y ya se
encuentra publicado en la suite vision para
consulta.

Disefiar un desarrollo
ya sea a través de un
formulario electrénico
0 una herramienta
para la actualizacion
del documento

N

esquema de inf - blical d

ublicacion de informacion-publica/esquema-de-

pinformaci()n publicacion-ley-1712-2021.xlsx?ver=2021-
' 03-30-164746-267

Se construy6 una herramienta de Excel
llamada “esquema-de-publicacion-ley-
1712-2021” cuya administracion es del
proceso de gestion documental y se
encuentra en el siguiente link:
https://www.essa.com.co/site/Portals/O/doc
umentos/transparencia-ita/transparencia-
essalinstrumentos-de-gestion-de-la-
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2.
Lineamientos
de

Transparencia
Pasiva

4,
Criterio
Diferencial de
accesibilidad

siempre adelante

e N

w

Analizar y determinar
la instancia de
aprobacién y
seguimiento de
actualizacion frente al
documento Esquema
de Publicacion de
informacién.

Se determiné con las dependencias de
Suministro y Soporte Administrativo,
Servicios Corporativos y Gestion Operativa
y E.T. de Comunicaciones que este
documento queda liderado por parte de
Suministro y Soporte Administrativo,
proceso Gestion Documental con el apoyo
de su actualizacién en el portal web por
parte del E.T. comunicaciones; siendo
responsabilidad de todas las dependencias
la actualizacién de cada tema en el portal
web.

Gobierno digital

Durante la ejecucion y avance de la
implementacion de los 23 planes
programados entre 2019 — 2022, se ha
alcanzado un 95% del total de los planes.
Con una ejecucion del 88% la
programacion total.

a1

Mantener la atencion
de solicitudes de
acuerdo con los

lineamientos definidos
en ESSA a través del
proceso de atencion
clientes.

Se define plan de trabajo para incorporar a
los tramites SUIT también los OTA (Otros
Tramites Administrativos).

[«2)

Fortalecer las
competencias de los
trabajadores del
proceso de atencion
clientes para la
atencion de clientes y
usuarios con
discapacidad auditiva.

La formacion en Lenguaje de Sefias
Colombiana LSC, se realiz6 a través de la
Cémara de Comercio de Bucaramanga
para un grupo de 27 trabajadores.

Se crearon 3 grupos de formacién: Nivel I,
Nivel Il y Nivel Reentrenamiento. Para los
niveles | y Il la formacion tiene una
duracién de 32 horas y para el Nivel
Reentrenamiento la formacién tiene una
duracion de 24 horas. Para los niveles 1 y I
la formacion se realizé el 23 de octubre, 6
de noviembre, 20 de noviembre y 27 de
noviembre. Para el nivel Reentrenamiento
la formacién se realiz6 los dias 23 de
octubre, 6 de noviembre y 20 de
noviembre.

Se certificaron 9 trabajadores en el nivel |,
5 trabajadores en el nivel Il y 13
trabajadores en el nivel de
reentrenamiento.
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Implementar una
alternativa de atencion
dirigida a clientes y
usuarios que se
comunican a través
del lenguaje de sefias
para que puedan
contactarnos desde la
comodidad de la casa
o0 trabajo por medio de
un PC o mévil con
conexioén a internet.

El 25 de octubre de 2021, se habilité en
nuestra pagina web www.essa.com.co el
acceso al servicio virtual para clientes y
usuarios que requieran la atencion a través
de lengua de sefias colombiana LSC.

El servicio se encuentra habilitado de lunes
aviernes en el horario de 7:00 de la mafiana
12:00 del mediodia y de 1:00 a 5:00 de la
tarde.

Garantizar la
accesibilidad de
acuerdo con la NTC
6047 de los espacios
fisicos y servicio al
ciudadano.

Se realiz6 la construccion de rampa de
acceso para personas en condicion de
discapacidad en la oficina satelital de
Contratacion, con el objetivo d garantizar
cumplimiento.

5,
Monitoreo del
acceso ala
informacion
publica

Generar y publicar
informe de
estadisticas.

Se realiza la actualizacion en pagina web
de ESSA, del reporte de las transacciones
a corte noviembre de 2021.

Planeacion 2022

Fecha de
Subcomponente Estrategia Meta cumplimient Responsable
0]
Actualizar los Documentos Gestién
1| instrumentos de : 31/12/2022 logistica y
- actualizados en el .
gestion de la seguridad
> - portal web.
informacion.
Aprobar en el -
. . Gestion
comité de archivo y oo
2 los instrumentos Acta del Qomlte de 31/12/2022 Ioglstlpa y
! archivo. seguridad
de gestion de la
informacién.
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Alcanzar el nivel
Medio Alto en la
implementacion de
la Politica de Tecnologia e
Gobierno digital. Gobierno Digital en 31/12/2022 Informética
ESSA, a través de
23 planes de accion
programados entre
2019-2022.
Mantener la
atencion de
2. Lineamientos solicitudes de Soportes
de ac_uerdo_con los Infc_;rme de Clientes
T . lineamientos solicitudes 31/12/2022
ransparencia o -
Pasiva definidos en atendidas
ESSA a través del
proceso de
atencion clientes.
Fortalecer las
competencias de
los trabajadores
del proceso de
atencion clientes 27 trabajadores 30/12/2022 Prg:enr?cl?:ies
para la atencion
de clientes y
usuarios con
discapacidad
auditiva.
4. .
Criterio Habilitar la
Diferencial de atencién para Plataforma Canales
accesibilidad clientes y usuarios | Telegram al servicio 27/07/2022 Presenciales
através de la de los clientes y
plataforma usuarios.
“Telegram”.
Construir acceso
Accesibilidad de para personas en Gestion
los espacios de condicién de 31/12/2022 locativa y
atencion al cliente | discapacidad en la transportes
en ESSA. oficina satelital de
Sabana de Torres.
Publicar informe
con estadisticas de
5. requerimiento del
Monitoreo del Generar y publicar | proceso de atencion 30/11/2022 Soportes
acceso ala informe de clientes, Clientes
informacion estadisticas. relacionados con
publica solicitudes de
acceso a
informacion publica.
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Componente 6. Iniciativas adicionales
Cumplimiento 2021

Criterio de
Estrategia cumplimiento0-50%

No se cumple51-70%
Parcial71-100% Total

Continuar con la Realizacion del foro de ética y responsabilidad,
realizacién y planeacion | en construccién y compafiia de las empresas
1 de actividades que del Grupo EPM; construccion de las piezas y

promuevan el ambiente | socializacién con los agentes de cambio, con el
ético en los grupos de fin de fortalecer los principios y valores en la

interés ESSA. organizacion.
5 Realizar medicién clima Se realiz6 la medicion de clima ético ESSA
ético. 2021, donde se obtuvieron 572 respuestas por
parte de los trabajadores.
Disefiar y publicar
producto comunicativo Se cred el producto comunicativo cartilla de
3 denominado transparencia, el cual se realiz6 la divulgacion
“Transparencia” al mediante comuniquémonos y se encuentra
interior de la cargado en Bitacora ESSA.
organizacion.
Realizar capacitacion . S
L Se realizaron 32 sensibilizaciones en los
y/o sensibilizacién del L SN
4 grupos primarios, contando con la participacién

PAAC 2021 en el GI

Gente ESSA. e 695 personas.

Se firmé por parte del Gerente ESSA el Pacto
Inscripcién del pacto por | por la integridad y la lucha contra la corrupcién
5 la integridad y lucha de la accién colectiva de ética y transparencia
contra la corrupcion. del sector eléctrico colombiano el 7 de
septiembre de 2021.

Planeacion 2022

Estrategia Fecha SINiRake
cumplimiento Trabajo
Promocién y
apropiacion del Realizar (2) actividades que refuercen la gestion Comité de
1 | ambiente ético en el ética, los principios y el propésito del grupo 30/11/2022 Etica
grupo de interés empresarial.
Gente ESSA.
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Estrategia Meta Fe_ch_a Equo_de
cumplimiento Trabajo
> Realizar medicién Planificacién
clima ético. Informe de resultados medicién clima ético. 15/12/2022 Financiera
Divulgacion al
grupo de interés
Gfar!te ESSA.’ del Planificacion
3 | Cddigo de Eticay Asistencia de 600 trabajadores. 15/12/2022 | Financiera
Manual de
Conducta
Empresarial.
Realizar la Informe de resultados alcanzados
sensibilizacion Capacitacion PAAC 2021-2022 e IFS 2021
sobre el PAAC Publicado en el portal web de ESSA link Planificacion
4 2021-2022 a 100 | https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-| 29/07/2021 Gestion
personas de grupos y-evaluaciones/resultados-rendicion-de- y
de interés Gente cuentas#Estrategias-complementarias-de-rendici-
ESSA. n-de-cuentas-146
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Atencion de inquietudes y sugerencias

El PAAC se construye desde el area Gestion Operativa equipo de trabajo Planificacion y Gestion
grupo RSE vy los diferentes equipos de trabajo de ESSA y el area Auditoria Interna lleva a cabo el
seguimiento trimestral para garantizar el cumplimiento de las estrategias programadas, por ello si
tiene inquietudes y sugerencias sobre el presente Plan de anticorrupcién y atencion al ciudadano
2020, pueden realizarlas de forma permanente a través del correo electronico
maria.meza@essa.com.co , donde con gusto seran atendidas.
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