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PLAN DE ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO
PAAC ESSA 2022- 2023

En cumplimiento de las disposiciones del Decreto 2641 del 17 de Diciembre de 2012, que
reglamenta los articulos 73y 74 de la Ley 1474 de 2011 “por (a cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion 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 anticorrupcién y de atencién al ciudadano correspondiente a la vigencia 2021, de acuerdo
con su compromiso de contribuir con el propésito 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:

4 Mocaninmos patn

mejorar la stencian sl
ciudadano,

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 funcién de Auditoria

Interna de ESSA ESP. )
¢QUIEN ES ESSA?

Electrificadora de Santander SA ESP ESSA, es una empresa prestadora de servicios pablicos, mixta,
de nacionalidad colombiana, perteneciente al Grupo EPM. Esta constituida como sociedad an6nima,
sometida al régimen general de los servicios pablicos domiciliarios y a las normas especiales que
rigen el sector eléctrico. La cobertura se centra en el oriente colombiano: en 101 municipios de
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Santander, uno de Antioquia, dos de Bolivar, dos de Boyaca, cuatro del sur del Cesar y cinco de
Norte de Santander.

ESSA desarrolla sus operaciones a través de los siguientes negocios: Generacidn, Trasmisidn,
Distribucién y Comercializacién de energia, los cuales soportan la adquisicion y el abastecimiento
de bienes y servicios para la prestacién del servicio publico de energia eléctrica.

Con el firme propo6sito de fortalecer la transparencia y combatir hechos de corrupcién, 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 implementacién de
mecanismos de transparencia al interior de la organizacién, establecimiento de didlogo de doble
via con todos sus grupos de interés, fortalecimiento de la cultura de rendicién de cuentas.

Adicionalmente ESSA continua adherido al Pacto Global de las Naciones Unidas, como una iniciativa
voluntaria para generar reflexiébn 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
Anticorrupcion, ratificando asi el compromiso empresarial con esta inciativa mundial.

Cumplimiento de las Estrategias Planeadas PAAC 2022

En el 2022 se planearon 41 estrategias en los seis componentes, ejecutandose 40 lograndose un
cumplimiento del 93% que se resumen de la siguiente manera:

Estrategias Estrategias Porcentaje de
Componente : .
Programadas Ejecutadas Cumplimiento
1. Gestidn de riesgos de corrupcion 5 5 100%
2. Racionalizacién de tramites 1 1 100%
3. Rendicién de cuentas 11 11 100%
4. Me.c?msmc?s para mejorar la 12 12 100%
atencion al ciudadano
5. Transp_a’renaa y acceso ala 8 8 100%
informacion
6. Iniciativas adicionales 4 4 100%
Total 41 41 100% ‘

e N
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Estrategias Planeadas PAAC 2023
En el 2023 se planearon (35) estrategias en los (06) componentes que se resumen asi:

Estrategias

Componente Programadas
1. Gestion de riesgos de corrupcién 5

2. Racionalizacién de tramites 1

3. Rendicién de cuentas 10

4_. Mecanismos para mejorar la atencién al 10
ciudadano

5. Transparencia y acceso a la informacién | 7

6. Iniciativas adicionales 2

Total 35

COMPONENTE 1. MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Corresponde la identificacién, analisis y control de posibles hechos generadores de corrupcion
tanto internos como externos en ESSA.

Estrategias Ejecutadas 2022

Subcomponente Estrategia Logro Cumplimiento

Seguimiento y evaluacion
a laimplementaciony
” efectividad de la politicaa |Informes de
Politica de . N -

- . través de la actualizacion | analisis de o
Administracion [k - - 100%

. de todos los riesgos en riesgos en 50
de Riesgos -

procesos que incluye procesos

materializacion de riesgos

de corrupcién

Revisidn del mapa de Matriz e
Construccion riesgos de corrupcién en informe de
del Mapa de coherencia con la matriz analisis de o
. 2 . .. . 100%
Riesgos de de riesgos y presentacion | riesgos de
Corrupcién de resultados en Comité corrupcién
de Gerencia 2022

Realizar la actualizacion

. Registro de
C_onsulta_y 3 del mapa de riesgos de participacién | 100%
divulgacién corrupcioén, teniendo en
de grupos de

cuenta la participacion de
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Subcomponente Estrategia Logro Cumplimiento

los grupos de interés interés
internos internos

Reporte de
Andlisis de materializacién |riesgos

de riesgos asociados a materializados
corrupcion en procesos
2022

Monitorio y
revisién

Verificacion de las
estrategias planteadas
Seguimiento para cada uno de los
cuatro subcomponentes

Publicacién
Cuatrimestral
Informe de
Seguimiento

El Cumplimiento de las anteriores estrategias, se sustenta en el Informe de seguimiento No. 3
realizado por el Area de Auditoria y publicado el 05 de enero de 2023 en el portal web de ESSA.
Link de acceso:
https://www.essa.com.co/site/Portals/0/documentos/transparencia-ita/transparencia-essa/plan-
anticorrupcion/Seguimiento-3-2022-PAAC.pdf

En el 2022 se realiz6 el seguimiento y actualizacién a la matriz de riesgos de corrupcion ESSA,
adicionalmente se ejecut6 un ajuste a los escenarios de riesgo atendiendo lo enunciado en la nueva
Ley 2195 de 2022 y lo evaluado en la Medicion de Transparencia Empresarial de Transparencia por
Colombia.

En la actualizacién de la matriz de corrupcién ESSA 2022, se tuvieron como insumos el resultado
de la medicion de clima ético 2022, los espacios de capacitacién de Gestion ética ESSA, los riesgos
de corrupcién materializados, hallazgos identificados por auditoria interna y las percepciones de
nuestros directivos.

El ejercicio de actualizacion y aprobacién de la matriz de riesgos de corrupcion se realizé el 21 de
diciembre de 2022 precedida por los directivos y trabajadores de algunas dependencias de ESSA.
A continuacion, se presenta la matriz de riesgos de corrupcién ESSA:

Minima Menor Moderada Mayor Maxima
1 2 4 8 16
Muy alta 5
Alta 4
Baja 2
Muybaja | 1

Los siguientes escenarios de riesgos conforman la matriz de riesgos:


https://www.essa.com.co/site/Portals/0/documentos/transparencia-ita/transparencia-essa/plan-anticorrupcion/Seguimiento-3-2022-PAAC.pdf
https://www.essa.com.co/site/Portals/0/documentos/transparencia-ita/transparencia-essa/plan-anticorrupcion/Seguimiento-3-2022-PAAC.pdf
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Cédigo Escenario de rieszo Nivel de riesgo
del riesgo g 2022
R1 Conflictos de intereses en el desarrollo de las

actividades de la empresa
Sobornos en el desarrollo de las actividades de
R2 : - - Tolerable
la empresa a nivel nacional o transnacional
Favorecimiento o contribuciones a campaias
R3 politicas por parte de algin trabajador en el

desarrollo de las actividades de la empresa
Inadecuadas contribuciones o vinculaciones

= publicitarias (Patrocinios)
Contratacién o vinculacién de terceros que
R5 utilicen su actividad econémica para el
LA/FT/FPADM y/o FCS
Uso Inadecuado de los activos en el desarrollo
R6 L.
de las actividades de la empresa
R7 Desfalco o malversacién de fondos
R8 Concentracién de poder
R9 Trafico de influencias
R10 Uso indebido de la informacioén, incluyendo

aquella catalogada como privilegiada
Solicitud de cobros injustificados y arbitrarios
R11 que exige o hace pagar un trabajador o
contratista en provecho propio

Fraude o suplantacién por parte de terceros

R12 para ofrecer servicios de ESSA

R13 Pacto o confa_bu_lacién con elfinde pen:judicar a
un tercero o limitar la libre competencia
Inadecuada segregacion de roles y funciones

R14 en los accesos a los sistemas de informacion de

la empresa

Resultado de la actualizacion de la matriz de corrupcion 2022 se obtuvo un indice de riesgos de
0,329, lo que en la escala de evaluacion significa un nivel Bajo.

=SCALA DE EVZ 1.00 .

037 | — 0 [n.n Indice de riesgo:
0.53 0,329

0.67

s 0.37 Bajo
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Finalmente, se determind como plan de mejoramiento para el afio 2023 continuar con las
capacitaciones del c6digo de ética, manual de conducta empresarial, la politica de cero tolerancia
frente al fraude, la corrupcion y el soborno, entre otros mecanismos que fortalecen la ética
empresarial en ESSA.

Subcomponente Estrategia Meta AL _de_ Equ1p_o Ce
cumplimiento Trabajo
Seguimientoy
evaluacion a la
implementaciony
" efectividad de la politica | Informes de
Politica de . s e a2
- . atravésdela analisis de . Planificacién
Administracién s . Dic/29/2023 | .. -
de Riesgos actualizacion de todos riesgos en 50 Financiera
los riesgos en procesos | procesos
que incluye
materializacién de
riesgos de corrupcién
Realizar la actualizacién .
. . Registro de
Construccion del del mapa de riesgos de articipacion Planificacion
Mapa de Riesgos corrupcion, teniendo en P P Dic/29/2023 | .. -
. C e de grupos de Financiera
de Corrupcion cuenta la participacion | .
. . |interés
de los grupos de interés
Anélisis de Reporte de
Consultay materializacién de resgos Planificacién
. .2 - : materializados | Dic/29/2023 | .. :
divulgacion riesgos asociados a Financiera
corrupcion ©h procesos
2023
- Reporte de
Analisis de °P
Monitorio y materializacion de resgos Planificacién
. - : materializados | Dic/29/2023 | _. .
revision riesgos asociados a Financiera
corrupcion en procesos
2023
Verificaciéon de las Publicacién
_ trategias plant trimestral : s
Seguimiento estrategias planteadas Cua estra Dic/29/2023 | Auditoria
para cada uno de los Informe de
cuatro subcomponentes | Seguimiento

Estrategias Planeadas 2023
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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 electrénicos,
internet y pagina web.

Estrategias Ejecutadas 2022

Tipode  Tipode

- . s Cumplimiento
trdmite  racionalizacién

Incentivar el uso en la pagina
web de ESSA, el "médulo
vinculacién clientes de
energia" para facilitar a
nuestros clientes y usuarios los
1 Todos Administrativo | [Tom e relac1or?a.dos cona 100%
conexion al servicio de
energia.
https://www.essa.com.co/site/
clientes/hogar/tramites-y-
servicios-hogar/vinculacion-

clientes-energia.

EL Cumplimiento de la anterior estrategia, se sustenta en el Informe de seguimiento No. 3 realizado
por el Area de Auditoria y publicado el 05 de enero de 2023 en el portal web de ESSA. Link de
acceso:
https://www.essa.com.co/site/Portals/0/documentos/transparencia-ita/transparencia-essa/plan-
anticorrupcion/Seguimiento-3-2022-PAAC.pdf

Estrategias Planeadas 2023

Fecha Equipo de
cumplimiento  trabajo

Tipo de Tipo de

i . . .__ .. | Estrategia Meta
tramite racionalizacién

Incentivar el uso
en la pagina web

de ESSA, el
“moédulo Atencién
Servicios vinculacién Técnica de
Administrativo digitales con client(’-:tsude Dic/29/2023 Clientes
enfoque de energia" para /Soporte
clientes facilitar a Clientes

nuestros clientes
y usuarios los
tramites
relacionados con



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/Portals/0/documentos/transparencia-ita/transparencia-essa/plan-anticorrupcion/Seguimiento-3-2022-PAAC.pdf
https://www.essa.com.co/site/Portals/0/documentos/transparencia-ita/transparencia-essa/plan-anticorrupcion/Seguimiento-3-2022-PAAC.pdf
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la conexion al
servicio de
energia
https://www.ess
a.com.co/site/cli

entes/hogar/tra

mites-y-
servicios-

hogar/vinculacio
n-clientes-

energia.

COMPONENTE 3. RENDICION DE CUENTAS

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

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 mas destacados en los temas relevantes de RSE en los
desempeiios 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:

es/perfilcorporativo/resultadosrendici%C3%B3ndecuentas.aspx,

http://www.essa.com.co/site/accionistas/es-

Subcomponente

1. Informacién de
calidady en
lenguaje
comprensible

Estrategias Ejecutadas 2022

Estrategia

Estrategia

Informe de los resultados
alcanzados, publicado en
el portal web de ESSA, link:
https://www.essa.com.co/s
ite/accionistas/informes-y-
evaluaciones/resultados-
rendicion-de-
cuentas#Rendici-n-de-
Cuentas-2022-ESSA-y-
grupos-de-inter-s-1511

Logro

100%

Cumplimiento

10


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
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
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#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
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2. Dialogo en doble
via con la ciudadania
Y sus organizaciones
4. Evaluaciény

) ‘s Grupo de . 100%
retroalimentacion a . p’ evaluaciones/resultados-
.. interés .
la gestion .. rendicion-de-
Accionistas

institucional
ciudadano

2. Dialogo en doble
via con la ciudadania
VY Sus organizaciones
4. Evaluaciény

- . Grupo de ; 100%
retroalimentacion a . g evaluaciones/resultados-
. interés Lideres . .
la gestibn - rendicion-de-
de Opinién

institucional
ciudadano

2. Dialogo en doble
via con la ciudadania
y Sus organizaciones
4. Evaluaciény
retroalimentacién a
la gestion
institucional
ciudadano

2. Dialogo en doble
via con la ciudadania
Y sus organizaciones

4. Evaluaciény Grupo de ite/accionistas/informes-y- G
. .2 . . . 100%
retroalimentacion a interés evaluaciones/resultados-
la gesti6n Proveedoresy rendicion-de-
institucional Contratistas cuentas#Rendici-n-de-

ciudadano

2. Dialogo en doble
via con la ciudadania

Y sus organizaciones Grupo de el portal web de ESSA, link: | 100%
4. Evaluaciény interés https://www.essa.com.co/s
retroalimentacion a Comunidad ite/accionistas/informes-y-

Rendiciéon de
Cuentas 2022

Informe de los resultados
alcanzados, publicado en
el portal web de ESSA, link:

https://www.essa.com.co/s
ite/accionistas/informes-y-

cuentas#Rendici-n-de-
Cuentas-2022-ESSA-y-
grupos-de-inter-s-1511

Rendicién de
Cuentas 2022

Informe de los resultados
alcanzados, publicado en
el portal web de ESSA, link:
https://www.essa.com.co/s
ite/accionistas/informes-y-

cuentas#Rendici-n-de-
Cuentas-2022-ESSA-y-
grupos-de-inter-s-1511

Rendicién de
Cuentas 2022
Grupo de
Interés Gente
ESSA

Informe de los resultados
alcanzados, publicado en
el portal web de ESSA, link:
https://www.essa.com.co/s
ite/accionistas/informes-y-
evaluaciones/resultados-
rendicion-de-
cuentas#Rendici-n-de-
Cuentas-2022-ESSA-y-
grupos-de-inter-s-1511

100%

Rendicién de
Cuentas 2022

Informe de los resultados
alcanzados, publicado en
el portal web de ESSA, link:

https://www.essa.com.co/s

Cuentas-2022-ESSA-y-
grupos-de-inter-s-1511

Rendicién de
Cuentas 2022

Informe de los resultados
alcanzados, publicado en

11


https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
https://www.essa.com.co/site/accionistas/informes-y-evaluaciones/resultados-rendicion-de-cuentas#Rendici-n-de-Cuentas-2022-ESSA-y-grupos-de-inter-s-1511
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Rendicién de
Cuentas 2023
Grupo de
interés
Comunidad

Informe de los
resultados
alcanzados,
publicado en el
portal web de
ESSA, link:
https://www.essa
.com.co/site/acci
onistas/informes-
V-
evaluaciones/res
ultados-
rendicion-de-
cuentas

Opci6én 2023

Dic/29/2023

Planificacién y
Gestion-
Gestion Social

Rendicién de
Cuentas 2023
Grupo de
interés Colegas

Informe de los
resultados
alcanzados,
publicado en el
portal web de
ESSA, link:
https://www.essa
.com.co/site/acci
onistas/informes-

V-
evaluaciones/res
ultados-
rendicion-de-
cuentas

Opcién 2023

Dic/29/2023

Subgerencia de
Conexiones

Rendicion de
Cuentas 2023
Grupo de
Interés Clientes
y Usuarios

Informe de los
resultados
alcanzados,
publicado en el
portal web de
ESSA, link:
https://www.essa
.com.co/site/acci
onistas/informes-

V-
evaluaciones/res
ultados-
rendicion-de-
cuentas

Opcidn 2023

Dic/29/2023

Mercadeo y
Ofertas
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3. Incentivos para
motivar la cultura
de la rendiciény
peticion cuentas
3. Incentivos para
motivar la cultura
de la rendiciony
peticién cuentas

3. Incentivos para
motivar la cultura

de la rendiciony
peticidon cuentas

3. Incentivos para
motivar la cultura
de la rendiciény
peticion cuentas

PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

siempre adelante

Sensibilizacion
IFS 2022 a 200
trabajadores

Informe de los
resultados
alcanzados,
publicado en el
portal web de
ESSA, link:
https://www.essa
.com.co/site/acci
onistas/informes-
V-
evaluaciones/res
ultados-
rendicion-de-
cuentas

Opci6én 2023

Dic/29/2023

Planificacién y
Gestion-
Gestion
Sostenible

Evaluacién de
percepcién IFS
ESSA 2022 con
los Grupos de
Interés

Informe de los
resultados
alcanzados,
publicado en el
portal web de
ESSA, link:
https://www.essa
.com.co/site/acci
onistas/informes-

V-
evaluaciones/res
ultados-
rendicion-de-
cuentas

Opcién 2023

Dic/29/2023

Planificacién y
Gestion

Evaluacién de
percepcion IFS
ESSA 2022 con
la Red de
Interlocutores y
validadores

Informe de los
resultados
alcanzados,
publicado en el
portal web de
ESSA, link:
https://www.essa
.com.co/site/acci
onistas/informes-

V-
evaluaciones/res
ultados-
rendicion-de-
cuentas

Opcidn 2023

Dic/29/2023

Planificaciény
Gestién-
Gestion
Sostenible
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

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 actuacién de la politica de Atencion Clientes: "La atencion al cliente y usuario en
ESSA, grupo EPM, estd 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, humanay
de servicio en la atencion oportuna y profesional de las mismas, a través del cumplimiento de la
oferta de valor, realizando un acompanamiento permanente en la gestién de sus requerimientos”,
ESSA ha dispuesto y fortalecido los recursos disponibles y la estructura administrativa para la
atencion al cliente y usuario.

Estrategias Ejecutadas 2022

Subcomponente Estrategia Cumplimiento

Dar continuidad a
la estrategia de
comunicacion de
los canales de
atencién a través
de los diferentes
medios que

1. Estructura
administrativa y
Direccionamiento
estratégico

permita dar a
conocer los
servicios
disponibles, con
el fin de que el
cliente y usuario
pueda acceder al
canal de su
preferencia para
contactarse con
la compaiia

Piezas de
comunicacion

100%

2. Fortalecimiento
de los canales de
atencion

Habilitar la
atencidn para
clientesy
usuarios a través
de la plataforma
“Telegram”

Plataforma
Telegram al
servicio de los
clientesy
usuarios

100%

2. Fortalecimiento
de los canales de
atencion

Implementar en
el IVR de la linea
gratuita de

Opcién en el
IVR para
“Clientes con

100%

17



siempre adelante

PO |, o

PLAN ANTICORRUPCION Y DE
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2. Fortalecimiento

servicio al cliente
018000 97 19 03,
la opcién de
autogestion para
que los clientes 'y
usuarios con
servicio de
energia prepago
puedan consultar
los ultimos cinco
pines de su
medidor
instalado y/o
generar una
precarga

servicio
prepago”

Implementar el
servicio de
agendamiento de
citas para la
atencion

Agendamiento

de los canales de presencial en las | de citas en 100%
atencién oficinas del Area | pagina web
Metropolitana de
Bucaramanga,
Barrancabermeja,
San Gil y Barbosa
Continuar con
el envio de
factura por
2. Fortalecimiento Envio de factura | correo
de los canales de por correo electrénico a 100%
atencion electrénico los clientes
que
matriculen
este servicio
Dar continuidad a
la
implementacion Garantizar el
de web service 100%
2. Fortalecimiento con Efecty para conexién
de los canales de que los pagosen | webservice 90%
atencién sus mas de 9.000 | con
puntos a nivel recaudador
nacional ingresen | EFECTY

en linea a nuestro
sistema
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2. Fortalecimiento
de los canales de
atencion

3. Talento Humano

4. Normativo y
procedimental

5. Relacionamiento
con el ciudadano

5. Relacionamiento
con el ciudadano

PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

Dar continuidad a
la instalaciéon de
los 8 datafonos
restantes en
kioscos de

autogestion en Habl_llfar el
oficinas ESSAy | Servicioen las
establecer el 12 oficinas de | 100%
ingreso de pagos F(issg(g:go de
a través de web
service para
habilitar el
servicio en las 12
oficinas de ESSA
Fortalecer las
competencias de
los trabajadores
de ventanilla
para fortalecerla | 27
atencion de trabajadores g7
clientesy
usuarios con
discapacidad
auditiva
Mantener
actualizada la .
normativay Normat.lva.l y o
procedimientos procedl_mlento 100%
de atencién al s actualizados
cliente
7 cercanias,
bajo esquema
mixto de
Programa pre_senci_alidad
Cereania y virtualidad, 100%
impactando a
21.000
clientesy
usuarios
3.000 clientes
Programa Tu vinculados en
Medida Paga a tu 100%
medida

siempre adelante

PO |, o
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5. Relacionamiento

con el ciudadano

Subcomponente

1. Estructura
administrativa y
Direccionamiento
estratégico

2. Fortalecimiento

de los canales de
atencion

2. Fortalecimiento
de los canales de
atencion

Programa
Prepago

4.000 nuevos
clientes
vinculados al
programa
Energia
prepago

100%

Estrategias Planeadas 2023

siempre adelente

*_,\M,

Estrategia Meta — _de_ Responsable
cumplimiento
;r)orf(r):;ma eEjecutar
(Facilitar el IrTversién para
3CCeso a e]gcutar: $4.000
financiacién millones Mercadeoy
arala e Vincular 7.318 .
1 gdquisicién de | clientes. Dic/29/2023 Ofertas
productosy  |eOtorgar $10.453
servicios de millones en
portafolio a financiaciones
los clientes de
ESSA)
Garantizar a los
clientesy
usuarios el
ESSA en Casa a accesoa la
2 través de chat informacion del Dic/29/2023 Canales.
programa ESSA Presenciales
y WhatsApp .
en Casa a través
de los canales
alternos de chaty
WhatsApp
Garantizar a los
clientesy
usuarios recibir la
factura de
Factura a energia a través
través de de WhatsApp, Canales
3 WhatsApp y previo registro en Dic/29/2023 Presenciales
de correo el mismo canal en
electrénico la opcidn Recibe
tu factura a
través de
WhatsApp y
recibir la factura
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2. Fortalecimiento

de los canales de s programadas programadas. El Dic/29/2023 Canales.
.l auto consulta se Presenciales
atencién y reporte de .
- ) realizard
danos a través L.
digitando el
dela h
ndmero de
respuesta ,
.. cuenta a través
automatica .
(IVR) de una opcién en
el IVR de
respuesta
automatica en las
lineas
018000971903 y
115
A través del
escaneo de un
codigo QR el
Aplicacién cliente y usuario
encuesta podra acceder en
2. Fortalecimiento califica tu el momento de la Canales
de los canales de experiencia de | atencién a la Dic/29/2023 .
Presenciales

atencion

de energia a
través de correo
electrénico,
previo registro a
través de
WhatsApp

Consulta de
cuentas con
afectacion del
servicio por
ejecucién de
desconexione

Habilitar el
servicio de auto
consulta para que
nuestros clientes
y usuarios
conozcan el
estado de
afectacion del
servicio por
ejecucién de
desconexiones

la atencion en
nuestras
oficinas

aplicacién del
instrumento, en
aras de calificar la
experiencia
recibida por
nuestro asesor
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3. Talento Humano

4. Normativoy
procedimental

5. Relacionamiento
con el ciudadano

5. Relacionamiento
con el ciudadano

5. Relacionamiento
con el ciudadano

siempre adelente

CIUDADANO e,

Fortalecer las
competencias
de los
trabajadores
de ventanilla Canales
para fortalecer | 20 trabajadores Dic/29/2023 .
L. Presenciales
la atencién de
clientesy
usuarios con
discapacidad
auditiva
Mantener
actualizada la .
normativa Normativay Soporte
vay procedimientos Dic/29/2023 P
procedimiento - Clientes
., actualizados
s de atencién
al cliente
Realizar 10 Mercadeo y
Prograr’na cercanias e Dic/29/2023 Ofertas
Cercania impactar
52.000 clientes

. Mercadeoy
Programa Tu Vincular 3.000 .
Medida clientes nuevos DI AR A0z Ofertas

. Mercadeo y
Programa Vl_ncular 3.900 Dic/29/2023 Ofertas
Prepago clientes nuevos

COMPONENTE 5. MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA'Y
ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

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

Subcomponente | Estrategia

1. Lineamientos

de Transparencia
Activa

3. Elaboracion de
los Instrumentos

Estrategias Ejecutadas 2022

HeE Cumplimiento

Actualizar los

instrumentos de | Documentos actualizados en
gestion de la el portal web

informacién
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siempre adelante

PO |, o

Aprobar en el
comité de
archivo los
instrumentos de
gestion de la
informacién

Acta del Comité de archivo

100%

Gobierno digital

Alcanzar el nivel Medio Alto
en la implementacion de la
Politica de Gobierno Digital
en ESSA, a través de 23
planes de accién
programados entre 2019-
2022

100%

Mantener la
atencién de
solicitudes de
acuerdo con los
lineamientos
definidos en
ESSA a través
del proceso de
atencién
clientes

Informe de solicitudes
atendidas

100%

Fortalecer las
competencias
de los
trabajadores del
proceso de
atencién
clientes para la
atencién de
clientesy
usuarios con
discapacidad
auditiva

27 trabajadores

100%

Habilitar la
atencién para
clientesy
usuarios a

Plataforma Telegram al
servicio de los clientes y
usuarios

100%
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través de la

siempre adelente

*_,\M,

plataforma
“Telegram”
Accesibilidad de | Construir acceso para
los espacios de | personas en condicién de o
7 .. . . . . 100%
atencion al discapacidad en la oficina
cliente en ESSA | satelital de Sabana de Torres
Publicar informe con
estadisticas de
Generary . del
ublicar requerimiento del proceso
8 p de atencién clientes, 100%
informe de . ..
.. relacionados con solicitudes
estadisticas . .,
de acceso a informacion
publica
Estrategias Planeadas 2023
acha de
eg e espo Dle
5 =
e o
los instrumentos Acta del Comité de archivo DEZ2i202s loglst?ca Y
L seguridad
de gestion de la
informacién
Actualizar los Gestion
instrumentos de Documentos actualizados en el Dic/29/2023 logisti
.. ogisticay
gestion de la portal web sepuridad
informacién &
e Selecciéon y desarrollo de 2
servicios al afo internos Tecnologia
. . . Administrativos (Gente ESSA) Dic/29/2023 &
Gobierno digital L S de
e Disenar un servicio piloto con Informacion
las caracteristicas de
interoperabilidad.
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Instrumentos de
Gestion de la
Informacion

2. Lineamientos
de
Transparencia
Pasiva

4. Criterio
Diferencial de
accesibilidad

4. Criterio
Diferencial de
accesibilidad

5. Monitoreo
del acceso a la
informacioén
publica

siempre adelante

e N

Mantener la
atencioén de
solicitudes de

acuerdo con los Soportes
lineamientos Informe de solicitudes atendidas SicelaS Clientes
definidos en ESSA
a través del
proceso de
atencioén clientes

Presentar a nuestros Clientes y
Habilitacién Zona | usuarios un espacio donde
Experiencia Digital | pueden acceder a la realizacion . Canales

. . .. . . . Dic/29/2023 .

Oficina Principal de transacciones digitales de los Presenciales
Bucaramanga diferentes servicios ofrecidos por

ESSA

. Realizar atencién por medio de la
Brigadas movil a clientes y usuarios en los Canales
integrales de R Y Dic/29/2023 .
., . municipios que no tenemos Presenciales

atencioén al cliente .. ..

oficinas de atencion

Publicar informe con estadisticas
Qenerar y publicar | de reqyenrmento del pl_'oceso de Dic/29/2023 So_portes
informe de atencioén clientes, relacionados Clientes
estadisticas con solicitudes de acceso a

informacién publica

COMPONENTE 6. GOBIERNO CORPORATIVO

Este componente que promueve la realizaciéon de Iniciativas adicionales para fortalecer la
estrategia de la lucha contra la corrupcidén se sustenta en el tema material o relevante en
Sostenibilidad denominado “Gobierno Corporativo”, el cual hace parte del ejercicio de
actualizacion de la materialidad para el Grupo EPM —ESSA realizado en el 2021 con la participacién
de los grupos de interés para la vigencia 2022-2025.

Este tema relevante tiene como enfoque de gestién La Etica en la Actuacién que definen de la
siguiente manera:
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siempre adelante

ATENCION AL CIUDADANO e, i

Tema material Definicion Enfoques Definicion

Representa los principios, normas,
valores, procesos y practicas bajo
los cuales se fundamenta el actuar
del grupo empresarial, denotando
el equilibrio y la independencia
entre el Municipio de Medelliny

la gestion empresarial del Grupo Etica en la toma de
EPM, para la toma de decisiones decisiones en las
con transparencia con sus grupos instancias del gobierno
de interés y en funcion de la corporativo para
. sostenibilidad de los negocios. ” garantizar la excelencia
Gobierno - - Etica en la - .
. Las exigencias de los - en la administracion del
Corporativo . 2 . actuacion
inversionistas y demas grupos de Grupo EPMy su
interés, de adopcién y promocién autonomia, que sea
de una gobernanza sélida para la referente en practicas
sostenibilidad, requieren una éticas de actuaciény
actuacion ética y transparente en toma de decisiones.

la toma de decisiones tanto al
interior de los 6rganos de
gobierno de la organizacién, como
en sus relaciones con los
empleados y los grupos de interés
externos.

La gestion de ESSA en el 2022 sobre este tema material se puede consultar en el Informe de
Sostenbilidad 2022 publicado en el portal web de ESSA. Link de acceso:

https://www.essa.com.co/site/transparencia-ita/transparencia-essa/informes-de-sostenibilidad

Estrategias Ejecutadas 2022

Estrategia Logro Cumplimiento

Realizar medicion clima | Informe de resultados medicion

... . ... 100%
ético clima ético

Divulgacion al grupo de
interés Gente ESSA, del
2 | Codigo de Eticay Asistencia de 600 trabajadores 100%
Manual de Conducta
Empresarial
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Meta Logro

Cumplimiento

Estrategia

Informe de resultados alcanzados
Capacitacion PAAC 2021-2022 e IFS
2021

Publicado en el portal web de ESSA
link
https://www.essa.com.co/site/accio
nistas/informes-y-
evaluaciones/resultados-rendicion-
de-cuentas#Estrategias-
complementarias-de-rendici-n-de-
cuentas-146

Sensibilizacion sobre el
PAAC 2022-2023 a 200
personas del grupo de
interés Gente ESSA

100%

Estrategias Planeadas 2023

Fecha Equipo de

Estrategia

cumplimiento

Trabajo

1 Medicién de Realizar la medicién de clima ético ESSA | Dic/29/2023 | Planificacién
Clima ético 2023 en los trabajadores Financiera
Informe de resultados alcanzados
Sensibilizacion | Capacitacion PAAC 2021-2022 e IFS
PAAC 2021- 2021 e
2022 a 200 Publicado en el portal web de ESSA link . Plam'fllcacwn y
2 | personas de https://www.essa.com.co/site/accionista | D1¢/29/2023 ges??n-
grupos de s/informes-y-evaluaciones/resultados- Sc?:t;%?ble
interés Gente rendicion-de-cuentas#Estrategias-
ESSA complementarias-de-rendici-n-de-
cuentas-146

ATENCION DE INQUIETUDES Y SUGERENCIAS

EL PAAC se construye desde el area Gestion Operativa equipo de trabajo Planificacion y Gestién
grupo RSE y los diferentes equipos de trabajo de ESSA y el drea 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 anticorrupcion y atencién 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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