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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, investigacion y sancién 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 2018, de acuerdo con su compromiso de contribuir con el
proposito de prevenir practicas de corrupcion encaminadas a actuaciones que evidencien
la transparencia empresarial.

Este plan ha sido construido de acuerdo con la metodologia: “Estrategias para la
construccion del plan anticorrupcion y de atencion 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:

Gestion del Riesgo
dePEorrupcigﬁ

Mecanismos para
la Transparenciay
elAccesoala
informacion

Rendicionde
Cuentas

Mecanismos para
Mejorar la Atencion
al 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
funcion de Auditoria Interna de ESSA S.A. ESP.
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Somos la ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P. ESSA, una empresa
prestadora de servicios publicos, mixta, de nacionalidad colombiana, perteneciente al grupo
EPM. Estamos constituidos como sociedad anonima, sometida al régimen general de los
servicios publicos domiciliarios y a las normas especiales que rigen el sector eléctrico.
Nuestra cobertura se centra en el oriente colombiano: en 87 municipios de Santander, dos
de Bolivar, cuatro del sur del Cesar y uno de Norte de Santander.

La empresa desarrolla sus operaciones a través de los siguientes negocios: 1. Generacion,
2. Trasmisién, 3. Distribuciéon y 4. Comercializacion de energia, las cuales soportan la
adquisicion y el abastecimiento de bienes y servicios para la prestacion del servicio publico
de energia eléctrica.
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A 31 de diciembre de 2017 ESSA cuenta con 779,330 clientes, distribuidos en cinco zonas
de influencia a saber: Bucaramanga, Barrancabermeja, Méalaga, San Gil, Socorro y
Barbosa. La demanda de energia de ESSA comercializada para el afio 2017 fue de 2.100
GWh.

Estructura Administrativa
La estructura de nivel directivo a diciembre de 2017 que garantiza el liderazgo frente a la

gestion de acciones para prevenir hechos de corrupcion y promover las mejores practicas
en materia de transparencia y atencion al ciudadano es la siguiente:
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Con el firme propésito de fortalecer la transparencia y combatir hechos de corrupcion, ESSA
continba vinculada con asociaciones que contribuyen entre otros a: promover la libre
competencia y el desarrollo del mercado del sector eléctrico colombiano, evaluar la
implementacibn de mecanisnos de transparencia al interior de la organizacion,
establecimiento de dialogo de doble via con todos sus grupos de interés, fortalecimiento de
la cultura de rendicién de cuentas.

Adicionalmente en 2018, 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: 1. Derechos humanos, 2.
Estandares laborales, 3. Medio ambiente y 4.Anticorrupcion, ratificando asi el compromiso
empresarial con esta inciativa mundial.

Avances implementados y destacados en el 2017

Durante el 2017 se desarrollaron 35 estrategias con nivel de cumplimiento del 98% lo que
fortalece su propésito de prevenir practicas de corrupcién, evidenciando transparencia
empresarial hacia los grupos de interés, destacandose entre éstas: 1. Actualizacion de la
matriz de riesgos de corrupcién con la participacién de los grupos de interés: clientes y
usuarios, proveedores y contratistas y comunidades; 2. Racionalizacion de tramites para la
solicitud de copia de la factura a través del contact center y envio del duplicado via correo
electrénico; 3. Rendicion de cuentas bidireccional a los grupos de interés por medios
masivos de comunicacion como radio, television, prensa, redes sociales y portal web; 4.
Nuevos servicios ofrecidos a través de kioscos virtuales (computadoras situadas en las
oficinas de atencién clientes de libre acceso a los clientes y usuarios) y capacitacion en
lenguaje de sefias al personal de atencion clientes; 5. Identificacion vy priorizacion de
necesidades empresariales y el planteamiento de posibles soluciones a las mismas con la
participacién activa de los grupos de interés; 6. Divulgacion y asimilaciéon del c6digo de ética
adherido de grupo para fortalecer los principios y valores en la organizacion.

En el 2018 se continuara con la ejecucion de tres estrategias disefiadas en el 2017 que por
su complejidad seguiran vigentes hasta lograr su objetivo final de las referidas a: la iniciativa
comercial "en los zapatos de nuestros clientes”, a la publicacion y difusion de la carta de
trato digno en los canales de atencion y a la instalacion de una plataforma hidraulica salva
escaleras con el fin de mejorar el acceso de las personas en situacion de discapacidad.
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Consulta previa a los grupos de interés sobre el presente plan:

Se llevaron a cabo las siguientes acciones durante el mes de enero de 2018, con el fin de
que los grupos de interés de ESSA, conocieran, debatieran, y formularan sus apreciaciones
y propuestas acerca del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano disefiado por
ESSA para el 2018 a través del correo electrénico anticorrupcion@essa.com.co asi:

1. Disefio de un banner en el portal web de ESSA con enlace directo para consulta de
todos los grupos de interés.

2. Envio a los correos electrénicos de los profesionales lideres de equipo y directivos de
la organizacion a través del correo corporativo.

3. Emisién de un comuniquemos interno al grupo de interés Gente ESSA.

4. Envio de un mailing al grupo de interés Proveedores y Contratistas.

5. Envio a los correos electronicos de los 94 alcaldes municipales que hacen parte del
grupo de interés Estado.

6. Envio a los correos electrénico de representantes del grupo de interés Accionistas.

7. Envio al correo electrénico de representantes del grupo de interés Comunidades, entre
los que se destacan los lideres comunitarios de asociaciones de Juntas de accién
comunal de Bucaramanga y Juntas administradoras locales.

Al respecto, solo se recibieron comentarios del grupo de interés Gente ESSA, los cuales se
ajustaron dentro del presente plan.

Objetivo

Disefiar e implementar estrategias en los diferentes procesos de ESSA encaminadas a
fortalecer la cultura de transparencia empresarial e incorporar nuevas tecnologias en los
mecanismos de atencién al ciudadano, que satisfagan las necesidades y expectativas de
los grupos de interés.

Componente 1. Gestiéon del Riesgo de Corrupcion — Mapa de Riesgos de Corrupcion:
Corresponde a la identificacion, analisis y control de posibles hechos generadores de
corrupcion tanto internos como externos.

Desde el 03 de mayo de 2016 en sesidon 484 ESSA adopta la politica de: "Cero tolerancia
frente al fraude, la corrupcién y el soborno" y para ello, toma las medidas necesarias con el
fin de combatir estos flagelos, buscando permanentemente implementar mecanismos,
sistemas y controles adecuados que permitan su prevencién, deteccién y tratamiento.

ESSA realizé una jornada de actualizaciéon de la matriz de riesgos de corrupcion con
representantes de los grupos de interés Proveedores y Contratistas y Comunidades, con el
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fin de realizar la valoracién del riesgo de corrupcion y su impacto en la empresa a través de
la metodologia de gestién integral de riesgos.

El resultado de este ejercicio fue presentado y aprobado en el comité de gerencia de ESSA
del 18 de diciembre de 2017, como consecuencia se realiza la publicacién de la siguiente
matriz de riesgo de corrupcion:

CONSECUENCIA

Minima Menor Moderada Mayor Méxima
PROBABILIDAD

Muy alta 5
Alta 4
Media 3
Baja 2

Muy baja 1
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Codigo Nivel de
del Escenario de riesgo _

Uso inadecuado del servicio de transporte para destinarlo a
actividades personales o en beneficio de terceros.

Uso inadecuado de las herramientas o equipos de la filial para
R1 destinarlo a actividades personales o en beneficio de terceros. Tolerable

Uso inadecuado de activos, insumos o materiales en los de
procesos de reposicion, operacion, venta de aprovechamientos,
entre otros.

Solicitud de cobros injustificados y arbitrarios que exige o hace
pagar a un funcionario o contratista en provecho propio.

Solicitud de cobro adicional por instalacién anticipada de servicios
o0 agilizacién de tramites.

Tolerable

R2

Solicitud de cobro por parte del administrador de contratos hacia
el contratista por realizar u omitir actividades del proceso.

Uso inadecuado del poder con el fin de dar preferencia para el
R3 cargo, empleo u ocupacion a familiares o amigos sin importar el
mérito para ocupar el cargo.

Ofrecer, prometer, dar o aceptar regalos, invitaciones o favores
R4 (hospitalidades) a cambio de realizar u omitir un acto inherente a
su cargo.

Tendencia a favorecer sin la debida justificacién a determinadas
personas, organizaciones, partidos politicos, entre otros, para
R5 lograr su apoyo.

Intercambio extraoficial de favores en busca de beneficios
personales o de un tercero a cambio de un apoyo en la gestion.

Utilizar influencia personal a través de conexiones con personas

R , ) .
6 con el fin de obtener favores o tratamiento preferencial.

Uso indebido de las atribuciones de un dirigente o superior frente
R7 a alguien que esta ubicado en una situacion de dependencia o
subordinacion.
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del
riesgo

Escenario de riesgo

Nivel de

riesgo

R8

Pacto o confabulacion que acuerdan dos o mas personas u
organizaciones con el fin de perjudicar a un tercero o limitar la libre
competencia de los mercados.

Tolerable

Planear un complot para hacer incurrir en error a un tercero, con
la intencién de causarle perjuicios laborales

R9

Obligar a una persona a través de violencia o intimidacién a
realizar u omitir una accién con animo de lucro y con la intencién
de producir un perjuicio.

Tolerable

R10

Empleo de recursos diferente al establecido por la autoridad
competente (sustraccion de fondos, jineteo de fondos, aplicacion
diferente, negativa a efectuar pago o entrega sin justificacion)

Ejemplo: inclusién en el presupuesto de gastos no autorizados.

Inversién de dineros en entidades de dudosa solidez financiera a
cambio de beneficios para los encargados de su administracion.

R11

Utilizacion de la informacién obtenida en razén del cargo o funcion
con el fin de obtener beneficio propio o de terceros.

Tolerable

R12

Uso indebido de informacion que, como empleado, asesor,
directivo o miembro de una junta u 6rgano de administracion, haya
conocido por razén o con ocasion de su cargo o funcién y que no
sea objeto de conocimiento publico, con el fin de obtener provecho
para si o para un tercero.

Tolerable

R13

La no declaracion oportuna de situaciones que puedan restar
independencia, equidad, u objetividad en las actuaciones o que
puedan llevar a adoptar decisiones; 0 a ejecutar actos que vayan
en beneficio propio o de terceros y en detrimento de los intereses
de la entidad.

Tolerable

10
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NIVELES DE RIESGO

Riesgos de méxima prioridad; se requiere de acciones inmediatas y deben
ponerse en conocimiento del responsable del riesgo.

Para medidas de tratamiento que impliquen inversibn econdémica, se
sugiere realizar estudios de Costo-Beneficio.

Se debe realizar seguimiento continuo a este tipo de riesgos.

Riesgos de alta prioridad; se requiere de acciones a corto plazo y deben
ponerse en conocimiento del responsable del riesgo.

Alto Para medidas de tratamiento que impliquen inversibn econdmica, se
sugiere realizar estudios de Costo-Beneficio.

Se debe realizar seguimiento periddico a este tipo de riesgos.

Riesgos de prioridad moderada, se requiere de acciones a mediano plazo
Tolerable y deben ponerse en conocimiento del responsable del riesgo.
Se debe realizar seguimiento periddico a este tipo de riesgos.

- Riesgos de baja prioridad; no son necesarias acciones adicionales.

Resultado de la actualizacion de la matriz de corrupcion se evidencié que el indice general
de riesgos presenté una disminucion de 0,011 con respecto al 2016, esto obedece a la
implementacién de acciones e iniciativas que han permitido mejorar la percepcion con los
grupos de interés y disminuir la materializacién de los riesgos de corrupcion.

1,000
0,900
0,800
0,700
0,600
0,472 0457
0,500 B ) 0,416
0,400 — —3
0,300
Inicial Seguimiento 2016 Seguimiento 2017
Bajo Medio Alto =mmMuy Alto -lll=Indice de riesgos
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ESCALA DE EVALUACION

0,37 0,00 Bajo
0,53 0,37 Medio
0,67 0,53 Alto

Por otra parte, se mantuvo el nivel de riesgo medio, lo que significa que requiere acciones
a mediano plazo y realizar seguimiento periddico a este tipo de riesgos.

ESSA dispone de “Contacto Transparente” que es un mecanismo desarrollado por la
empresa para la recepcion y registro de indicios e incidentes por posibles actos indebidos
cometidos por parte de los trabajadores ESSA y/o demas grupos de interés en su relacion
con la empresa, que puedan afectar el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Para registro de posibles actos indebidos, ESSA cuenta con los siguientes canales:

e Aplicativo Contacto transparente
http://www.essa.com.co/site/relaci%C3%B3nconelestado/contactotransparente

¢ Linea Contacto transparente 01 8000 522 955.

e Correo electrénico contactotransparente@epm.com.co

Con el fin de continuar con la lucha contra la corrupcién se disefié un plan de accion que
se ejecutara durante el 2018, el cual incluye actividades de actualizacion de la matriz de
Riesgos de Corrupcion, consulta y divulgacion ante sus grupos de interés.

12
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El plan de accién para el componente de “Gestion del riesgo de Corrupcién — Mapa de

riesgos”, se desarrollara en cada uno de los cuatro subcomponentes en el 2018 asi:

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2018

Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcién

Subcomponente/
procesos

Subcomponente/
proceso 1
Politica de

Administracion de

Riesgos

Subcomponente/
proceso 2
Construccién del Mapa el
de Riesgos de
Corrupcion

Subcomponente/
proceso 3
Consulta y divulgacion

Subcomponente/
proceso 4
Monitorio y revision

Actividades Meta o producto Responsable FEEIES
programada
Seguimiento y evaluacién a la
|mplem§>nta0|on y efepnwdad de Equipo Planificacion
la politca a través de la|Resumen de los| .. . o
e X ) financiera rol Gestion
1.1 | actualizacién de todos los riesgos | riesgos en - . 28/12/2018
. integral de riesgos
en procesos que incluye | procesos. /Area Finanzas
materializacion de riesgos de
corrupcion.
Revisién del Mapa de Riesgos de . e g
L ) Equipo Planificacion
corrupcion en coherencia con la Mapa de riesgos | financiera rol Gestion
matriz de riesgos y presentacion actSaIiza do 9 intearal de riesqos 28/12/2018
de resultados en Comité de ) | A?ea Finanzzgs
Gerencia.
Estadisticas del
Impactar como minimo al 90% del | diligenciamiento Equipo Planificaciéon
Grupo de interés Gente ESSA en | de la declaracion | financiera rol Gestion
3.1 ) - . - . 28/12/2018
la Declaracion de Transparencia | de transparencia integral de riesgos
y Conflicto de interés. y conflicto de /Area Finanzas
interés.
Equipo Planificacién
Andlisis de materializacion de | Resumendela | financiera rol Gestion
41 |, . - o . . 28/12/2018
riesgos asociados a corrupcion. materializacion. integral de riesgos
/Area Finanzas
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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.

Las acciones realizadas en el 2017 en este componente fueron:

v" En los casos que el cliente y usuario requiriera para tramites relacionados con
atencion al cliente, el certificado de la camara de comercio, ESSA no lo solicitara
teniendo en cuenta que se consulta de forma gratuita a través de la plataforma
https://www.rues.org.co.

v' Se mantiene el convenio de interoperabilidad con la Superintendencia de Notariado
y Registro, para de esta forma facilitar y agilizar la realizacion de tramites a los
clientes y usuarios de ESSA, en los que se requiera consultar el certificado de
libertad y tradicion.

v' ESSA hace parte de la estrategia de la ventanilla Gnica para el constructor en asocio
con el municipio de Bucaramanga y la Camara de Comercio de Bucaramanga, la
cual le permite al constructor mediante el acceso al portal web creado, simplificar
sus tramites como las solicitudes para la disponibilidad del servicio de energia
eléctrica, donde en el 2018, se continuara haciendo parte de esta alianza
estrategica.

v/ Se cuenta con una matriz de requisitos que contiene los tramites y Otros
Procedimientos Administrativos OPA, que facilitan a los clientes y usuarios de ESSA
la presentacion de PQR, disponible en la pagina web de la empresa en los enlaces:

http://www.essa.com.co/site/clientes/es-
es/servicioalcliente/requisitosatenci%C3%B3nclientes.aspx

http://www.essa.com.co/site/clientes/es-
es/servicioalcliente/realiceunapetici%oC3%B3n,quejaorecurso.aspx

v" En cumplimiento del Decreto Ley 019 de enero 10 de 2012, ESSA ha realizado la
clasificaciéon de tramites, priorizacién y registro de los mismos en el Sistema Unico
de Informaciéon de Tramites (SUIT).
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El plan de accién para el componente de “Racionalizaciéon de tramites”, se desarrollara en
el 2018 asi:

Componente 2: planeacion de la estrategia de racionalizacion

- o Fecha realizacion
Descripcion Beneficio al

de lamejoraa ciudadano y/o
realizar entidad

Nombre del
tramite, proceso Clasificacion
o procedimiento

Dependencia
responsable Inicio Fin

Accion Situacion
especifica actual

Continuar con | Transparencia ET. Soporte

Inscripcion Matriz de la actualizacién | y publicidad en Clientes/ Area
Administrativo | de tramites reqqls[tos de tramites en tramites Gestion 02/01/2018 | 28/12/2018
en el SUIT. | de tramites. . } -
el SUIT. inscritos. Operativa.

Intercambio de informacién (cadenas de tramites - ventanillas Gnicas)

o |~ W (N |

Nombre del Luz Dary Ndmero de

responsable: Quintero M. teléfono: 6339767
Fecha

Correo Luz.Quintero@ | aprobacién

electrénico: essa.com.co del plan:

Componente 3. Rendicion de cuentas: Este componente hace referencia a un proceso
continuo y bidireccional que genera espacios de dialogo entre el estado y los ciudadanos
sobre los asuntos de interés comun.

ESSA se encuentra dentro de las entidades exceptuadas de realizar rendicion de cuentas,
segun lo establecido en el paragrafo del articulo 50 de la Ley 1757 de 2015:

Articulo 50. Paragrafo: Las entidades y organismos de la Administracién Publica tendran
que rendir cuentas en forma permanente a la ciudadania, en los términos y condiciones
previstos en el articulo 78 de la Ley 1474 de 2011. Se exceptuan las empresas industriales
y comerciales del Estado y las Sociedades de Economia Mixta que desarrollen actividades
comerciales en competencia con el sector privado, nacional o internacional o en mercados
regulados, caso en el cual se regiran por las disposiciones legales y reglamentarias
aplicables a sus actividades econdmicas y comerciales. (Colombia, 06 de julio de 2015).
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De acuerdo con lo anterior, ESSA no realiza la rendicién de cuentas en los términos
previstos por la ley. Sin embargo como compromiso de transparencia y apertura en la
informacion, realiza rendicion de cuentas a sus Grupos de interés a través del Informe de
sostenibilidad, realizado bajo la metodologia GRI- Estandares, en el cual se evidencia la
generacién de valor para los grupos de interés con acciones econémicas, ambientales y
sociales encaminadas al propésito empresarial enmarcado en el proposito de la
sostenibilidad como una estrategia de crecimiento y optimizacion de operaciones con RSE,
mediante la contribucion al desarrollo de territorios sostenibles y competitivos.

Asi mismo, ésta rendicion de cuentas se refuerza con el establecimiento de la politica de
comunicacion y relacionamiento, la cual establece que: “La comunicacién del Grupo EPM
tiene como marco de actuacion el respeto, la transparencia, la oportunidad, la pertinencia,
la veracidad y el dialogo y esté orientada a garantizar su reputacion y a mantener una
adecuada relacion con los grupos de interés, para contribuir a la sostenibilidad y al
desarrollo de la estrategia de ESSA y el Grupo EP.

Los espacios donde se publica el informe de sostenibilidad de ESSA son:

1. Portal web: Link: http://www.informedesostenibilidadessa2016.com/views/ con visualizacion
en dispotivos moviles.

2. Bitacora — Intranet corporativa: Teniendo en cuenta la siguiente ubicacion:

f v # © @ G+ Mi ESSA Mi Grupo EPM

Cuando trabajamos en
beneficio de la region, le

jAqui encontraras como
todos lo hicimos posrble'

El 27 de marzo de 2017 se llevd a cabo la asamblea de accionista en donde se realiz6 la
rendicion de cuentas oficial del desempefio social, ambiental y econémico, comunicando a
los asistantes que el documento completo para consultas se encuentra en el portal web de
ESSA e intranet corporativa, adicional a ello a los accionistas se les entregd un resumen
ejecutivo en forma de plegable y el mensaje a los grupos de interes que incluia un tangram;
invitandolos a consultar el documento.
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Por otra parte este mismo dia se realiz6 la rueda de prensa con medios de comunicacion,
a quienes se entrego el resumen ejecutivo y el comunicado de prensa puntualizando cifras
relevantes de la gestion 2016.

En la semana del 17 al 20 de abril se dio a conocer el informe de sostenibilidad ESSA 2016
a través del programa de television ESSA es mi gente TV en el Canal TRO, Enlace TV de
Barrancabermeja y Telesangil, por el programa de radio Al6 ESSA, en la emisora
comunitaria La Cometa de San Gil, La Carifiosa de Bucaramanga y la emisora Yariquies de
Barrancabermeja.
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En donde la gente podia participar dado sus opiniones con el hashtag:
#ESSARindeCuentas

Miércoles 19 de abril
« Rendicion de cuentas ESSA.

Rendicion de cuentas

Conoce nuestra gestion social,
ambiental y financiera en 2016.

Opinay participa ——— = i O
en nuestras redes sociales =

#ESSARindeCuentas. ’ N

on su informe de

+ ESSA rinde cuentas.
Dstenibiided 2016,

Lunes 8:30 p.m. Canal TRO 5
MiéMarltes 8:30 p.mATErIIace T\{
rcoles 9:00 p.m. Telesangi ?
<5 A0 ESsq

siempre con La gente

o) Like (D comment > Share

En la imagen que se encuentra a continuacion se visualiza el impacto causado en las redes
sociales.

Instagram

e 30 interacciones
e 561 impresiones
e Destacado: Inversion historica en Santander

Twitter
{ e 125 interacciones

e 3.004 impresiones
* Destacado: Participacion del Alcalde de Bucaramanga.

Facebook
¢ 88 interacciones
e 7.422 impresiones
" e Destacado: Rueda de prensa con periodistas.
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El plan de accién para el componente de “Rendicion de cuentas”, se desarrollara en cada
uno de los cuatro subcomponentes en el 2018 asi:

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
Componente 3: Rendicion de cuentas

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable ‘ pro';?g;e;da
Elaboracién del informe de sostenibilidad
ESSA 2017 con principios de contenido S .
(Inclusion de los GIl, Contexto de Publllca:jmonl f ge Elqu'.ﬁf.o .
sostenibilidad, Materialidad, Exhaustividad) | 'eSuados Informe dePlaniicacion y f,g/53/701g
- e ) sostenibilidad a grupos | gestién/Area
y calidad (Precisiéon, Equilibrio, Claridad, de i . - .
. . X e interés. gestién operativa
Subcomponente Comparabilidad, Fiabilidad, Puntualidad) de
1 conformidad con los estandares GRI.
Informacioén de 29/06/2018
calidad y en Dos Informes de la (6  temas
lenguaje Publicar y difundir a través de los diferentes | publicacion Y| Equi materiales, 2
comprensible canales de comunicacion con alcance | divulgacion realizada a qupo. . /| por mes)
interno y externo de ESSA informacién |junio de 6 temas G(;rrr;ﬂréligauones
mensual asociada a los temas materiales | materiales y | General 28/09/2018
que soporta la | septiembre de los otros (6 temas
gestion empresarial realizada en el 2017. 6 temas materiales materiales, 2
por mes)
Realizar rendiciéon de cuentas con los Equino
accionistas (asamblea) | Comuniquémonos del Cgmznicaciones/
en donde puedan expresar sus inquietudes, | evento realizado vy Secretaria 27/04/2018
sugerencias y evaluacion a la gestion | evaluacion ala gestion. General
realizada a través de un formato establecido.
Subcomponente Realizar rendicion de cuentas (rueda de Equipo
2 prensa) con medios de comunicacion locales | Comuniquémonos del Comunicaciones/
Dialogo de doble en donde puedan expresar sus inquietudes, | evento realizado vy Secretaria 27/04/2018
via con la sugerencias y evaluacion a la gestion | evaluacion ala gestion. General
ciudadania realizada a través de un formato establecido.
y sus
organizaciones
Realizar rendicion de cuentas con Equino
trabajadores en donde puedan expresar sus | Comuniquémonos del Cgmznicaciones/
inquietudes, sugerencias y evaluacion a la | evento realizado vy Secretaria 27/04/2018
gestion realizada a través de un formato | evaluacion a la gestion. General
establecido.
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Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano ‘

Componente 3: Rendicion de cuentas

Fecha

Actividades
programada

Subcomponente

Meta o producto ‘ Responsable ‘

Subcom3ponente Capacitar a trabajadores acerca de la cultura
Incentivos para de rendicion de cuentas ESSA 2017 a través Equino
. P de grupos primarios coordinados con los | Formatos de asistencia quipo
motivar la cultura : Planificacion y
de la 3.1 | profesionales 4, en donde puedan expresar |y formatos de estibn/Area 28/12/2018
rendicién sus inquietudes, sugerencias y evaluacion a | evaluacion. gesti()n oerativa
oticion d)e/ la gestion realizada a través de un formato 9 P
P establecido.
cuentas
Informe de la | Equipo
a1 Evalia anualmente el proceso de |evaluacién aplicada a Planificapién Y| 29/06/2018
= | elaboracién del informe de sostenibilidad. los enlaces dentro de | gestion/Area
ESSA. gestion operativa
Subcomponente Informe de la Equipo
4 Realiza anualmente una evaluacion del | evaluacion aplicada en Pgnigicacién
SELECll s 42 | informe de sostenibilidad con los grupos de |la  pagina  web y oz Y| 31/05/2018
retroalimentacion interé it gestion/Area
- interés. bitacora a los grupos - .
a la gestion de interés. gestién operativa
institucional
Implementacién del Analytics en la péagina .
del informe de sostenibilidad ESSA 2017 RePOfe - celEdupo 131072018
4.3 | para conocer trimestralmente la estadistica 2 31 de juﬁ]o y de | Gerencia
de acceso a Iarlnformacmn por parte de los octubre del 2018. General 28/12/2018
grupos de interés.
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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.

Se cuenta con canales de atencion al cliente como son:
« Contamos con 64 oficinas de servicio al cliente y 14

puntos de atencion mediante convenio con las
Alcaldias municipales.

Atencion presencial

« A través del canal telefénico con la empresa Emtelco
se reciben en promedio mensualmente 46.000
llamadas de los clientes y usuarios.

Contact Center

» Se cuenta con dos (2) oficinas moviles; una en la
zona Bucaramanga y otra en Barrancabermeja las
cuales apoyan los programas y proyectos
desarrollados por la empresa.

APP.

» Sistema de gestion documental para la radicacion de
los PQR .

\ » Médulo comercial para el control y trazabilidad de los

1 * Recepcion electronica de PQR a través de la Web y

PQR.

« Se encuentran en funcionamiento (10) diez kioscos

virtuales con el propésito de fortalecer los canales
Kioscos Virtuales de atencién disponibles, agilizar los flujos de visitas
a las oficinas, mejorar la atencion y modernizar el
proceso.

ESSA cuenta con personal calificado en las ventanillas de atencion integral y canal escrito,
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.

Gracias a la innovacion tecnolégica el personal de atencion a clientes dispone de
informacion en tiempo real para atender las solicitudes de forma eficiente y agil.

En concordancia con los recursos disponibles y la estructura administrativa para la atencion
al cliente y usuario, ESSA se encuentra adherida a la politica de grupo empresarial de
atencion clientes la cual establece que: “La atencion 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
interés por sus necesidades y expectativas, comprometiendo toda la capacidad técnica,
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humana y de servicio en la atencién oportuna y profesional de las mismas, a través del
cumplimiento de la oferta de valor, realizando un acompafiamiento permanente en la
gestion de sus requerimientos’.

Las acciones realizadas en el 2017 en este componente fueron:

v' Despliegue de la campafia de canales a través de los diferentes medios de
comunicacion a fin de dar a conocer los servicios disponibles que permitan al cliente y
usuario acceder al canal de su preferencia para contactarse con la compafiia de la
siguiente forma:

1. Cine: en Barrancabermeja, Bucaramanga y San Gil por medio de Cinemark, Cine
Colombia y Cinépolis.

2. Television: se realiz6 la emision del programa Institucional ESSA es mi Gente TV
en Bucaramanga por el Canal TRO, en Barrancabermeja por Telepetréleo y Enlace
TV, en San Gil por Telesangil y en San Alberto por el Canal local.

3. Redes sociales: por medio de Instagram, Facebook y Twitter.

4. Cuda de radio: se difundié por medio de cinco emisoras comerciales y siete espacios
noticiosos en Bucaramanga, San Gil, Barrancabermeja, Cimitarra, San Alberto,
Socorro, Barbosa, Malaga y Puerto Wilches.

5. Concurso boleteria partidos del Alianza Petrolera: Vinculacién publicitaria que
impacta a publico en Barrancabermeja, a través de la cual se ha dado especial
enfoque a los temas comerciales.

6. Presentacion en reuniones: Se utilizdé el comercial de TV en las socializaciones o
reuniones con lideres y en las reuniones de apertura del programa Cercanias.

7. Entrevista en medios de comunicacion: La Jefe del area Gestiobn comercial conversé
con medios de comunicacion de San Gil y Socorro sobre los canales de atencidn de
ESSA.

v' Enreuniones con grupos de interés se presentaron las redes sociales de ESSA e invité
a los lideres a utilizar este canal de comunicacion para despejar dudas sobre la
empresa y servicio de energia. Adicionalmente en la red social Twitter se identificaron
algunos personajes influyentes o lideres en su comunidad a los cuales se les hace
seguimiento y etigueta en temas de interés para su municipio. ESSA durante 2017
desplego su estrategia digital incrementando sus seguidores en un 56% promedio
durante este periodo en Facebook, Twitter, Instagram y YouTube.
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v'Através de diferentes medios masivos como radio, television, impresos, diarios, etc, se
llevd la divulgacion y promocidén de mensajes alusivos al verdadero valor de la energia
a los diferentes publicos, en los cuales se buscé de una forma didactica y dinamica
conocer los buenos usos de la energia y al igual los diferentes riesgos y peligros que
debemos evitar con ella.

v' Se implement6 un programa de formacion en lenguaje de sefias que permitiera a los
trabajadores encargados de la atencion al cliente y usuario, atender los requerimientos
de las personas en condicion de discapacidad auditiva.

v' Se realiz6 el despliegue de los nuevos servicios prestados a través de los kioscos
virtuales, quedando habilitados los siguientes:

» Emision duplicados, abonos y facturas por saldo.

* Consulta de los ultimos seis meses del histérico de la factura.

*» Consulta de requisitos para tramites de pedidos y peticiones ante ESSA.
» Consulta de oficinas.

+ Consulta de oficinas punto de pago.

* Consulta de pines prepago.

» Consulta de requisitos energia prepago.

» Comunicacion hacia el contact center.

v' Como parte de la “Estrategia cambiamos porque te lo mereces” se aprobd el disefio
estandar para las oficinas principales de atencion clientes, con el fin de crear un nuevo
concepto de oficinas de atencidon que genere experiencias positivas en clientes y
usuarios.

v' Se promovi6 en los trabajadores de la compaiiia el valor corporativo de "Servicio", con
el fin de dar a conocer los canales de atencién y las opciones o productos ofrecidos a
clientes y usuarios para acceder a los servicios de la empresa mediante una amplia
difusion en medios de comunicacion internos y externos.

v' Se dio inicio al desarrollo de la estrategia paga tu factura con el nimero de cuenta que
consiste en ofrecer a clientes y usuarios el pago del servicio en corporaciones bancarias
y demas puntos de pago con el nimero de cuenta de la factura.

v' Con el fin de fortalecer las competencias de los trabajadores del proceso atencién
clientes, se dio inicio a la creacion del programa “Academia del servicio” el cual permitira
fortalecer los conocimientos y habilidades del saber y hacer.

v' Se desarrollé un plan de incentivos para trabajadores en el cual se gener6 interés y
compromiso en el equipo de trabajo de atencidn al cliente, esto con el fin de mejorar el
desempefio e incrementar el rendimiento y la calidad del proceso.
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v' Se realiz6 y publico la actualizaciéon del contrato de condiciones uniformes para la
prestacion del servicio de energia de acuerdo a la normatividad vigente, asi mismo la
homologacion con las empresas de energia del Grupo EPM. Consulta a través del link:
http://www.essa.com.co/site/Portals/14/Docs/CCU%20ESSA%20FINAL%202017--.pdf

v' ESSA reconociendo la importancia de garantizarle a sus grupos de interés un
tratamiento idéneo de su informacién personal, construyé el programa integral de
proteccion de datos personales el cual contiene lineamientos generales definidos por
la Ley 1581 de 2012, circulares y guias emitidas por la Superintendencia de industria y
comercio, esto con el fin de aplicar el principio de responsabilidad demostrada y
contribuir con el respeto de los principios de privacidad y proteccién de datos.

v' Se elabor6 y publicé la carta de trato digno con el fin de que los clientes y usuarios
conozcan sus deberes y derechos.

v' Alafecha se cuenta con una base de datos con marcacién de segmento y subsegmento
de acuerdo a las caracteristicas de cada cliente y usuario, sin embargo ESSA continla
a la espera de contar con datos mas certeros que permitan catalogar, definir y clasificar
a un determiado cliente de acuerdo a sus comportamientos.

v/ Se cuenta con diagnésticos sociales en cada uno de los territorios donde impact6 con
los programas, ofertas, servicios y gestion social de ESSA.

v' Para el 2017 se super6 la meta establecida del 76% en el indicador de satisfaccion de
cliente logrando un resultado del 78,2%, posicionando a ESSA en uno de los lugares
objetivo de benchmark de otras distribuidoras de energia eléctrica.

v' Se realiz6 el disefio del moédulo para recibir y tramitar solicitudes de factibilidad de
energia a través del portal web; de esta manera el cliente y usuario podran acceder de
una forma rapida y realizar su solicitud sin realizar desplazamientos a las oficinas de
atencion clientes.
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El plan de accion para el componente de “Mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano,”se desarrollara en cada uno de los cinco subcomponentes en el 2018 asi:

Subcomponente

Subcomponente 1
Estructura
administrativa y
Direccionamiento
estratégico

Subcomponente 2
Fortalecimiento de
los canales de
atencion

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 4: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

Actividades

Dar continuidad a la estrategia de
comunicacion de los canales de atencion a
través de los diferentes medios que
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
compafiia.

Meta o producto

Piezas de
comunicacion.

Responsable

Equipo Canales
presenciales /Area
gestion comercial

Fecha
programada

28/12/2018

Desarrollar campafia "El verdadero valor
de la energia".

Piezas ATL y BTL de
la campana.

Equipo Mercadeo y
ofertas/Area
gestion comercial

28/12/2018

Implementacion de herramienta Helios
como estrategia que consiste en contar
con una solucién que provea informacion
integrada oportuna y confiable de las
transacciones comerciales, indicadores de
atenciéon y métricas de modelos de
productividad de los canales de atencién.

Implementacion de
herramienta Helios

Equipo Canales
presenciales/Area
gestion comercial

28/12/2018

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

Capacitacion en
lenguaje de sefias.

Equipos Canales
presenciales /Area
gestiéon comercial

28/12/2018

Crear un nuevo concepto de oficinas de
atencién que genere experiencias positivas
en clientes y usuarios.

Estrategia cambiamos
porgue te lo mereces.

Canales
presenciales/ Area
Gestion Comercial

28/12/2018

Envio de factura por correo electrénico.

Reporte con la
cantidad de clientes a
los que se les envia la
factura por correo
electronico.

Equipo Operacion
Comercial/Area
gestion comercial

28/12/2018

Presentacion web de la factura para que
los clientes y usuarios puedan consultar en
un portal web sus ultimas seis facturas.

Cantidad de clientes
que estén matriculados
a través del servicio.

Equipo Operacion
Comercial/Area
gestién comercial

28/12/2018

Ofrecer a clientes y usuarios el pago del
servicio en corporaciones bancarias y
deméas puntos de pago con el numero de
cuenta de la factura.

Paga tu factura con el
numero de cuenta

Equipo Operacion
Comercial/Area
gestion comercial

28/12/2018
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Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 4: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

Fecha
programada

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable

Fortalecer en
trabajadores

competencia y el valor
de servir (saber —ser) y
el desarrollo de los| Equipos Canales
3.1 | Academia del servicio. conocimientos y | presenciales/Area | 03/07/2018
habilidades del saber y | gestién comercial
hacer con alcance alos

Subcomponente 3 equipos de trabaj_q del
Talento Humano proceso de atencion al
cliente.

Estrategia que permitira la interaccion y
gestion eficaz de los procesos y equipos de | Programa en  los| Equipo Canales
3.2 | trabajo en funcién de los requerimientos de | zapatos de nuestros | presenciales/Area | 28/12/2018
los clientes y usuarios. (Continuacion | clientes. gestion comercial
estrategia 2017).

Continuar con la
actualizacion
Mantener actualizada la normativa Yy | normativa y
procedimientos de atencion al cliente. procedimientos  que
apalanquen la atencién
al cliente y usuario.

Equipo Soporte
clientes/Area 28/12/2018
gestion comercial

4.1

Subcomponente 4
Normativo y Aprobar y socializar el programa de

Equipo Gestion de

procedimental 4.2 proteccién de datos personales para ESSA Programa divulgado. rlefsiggﬁ Z/:Srea 28/12/2018
Difusién en los canales de atencion la carta Difusion en los Equipo Soporte

4.3 | del trato digno. (Continuacion estrategia | canales de atencion la Clientes /Area 30/04/2018
2017). carta del trato digno. gestion comercial

Equipo Mercadeo y

Continuidad en el fortalecimiento del| NuUmero de clientes ofertas/Area 28/12/2018
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programa cercanias. impactados. Gestion Comercial

Subcomponente 5 Disefio de ofertas y servicios de E§_SA de Productos y ofertas Equipo Mercadeo y
=1l alener | 5.2 | acuerdo a las condiciones demogréficas y B ofertas/Area 28/12/2018

: : ’ . disefiadas. e .
con el ciudadano psicograficas de los clientes. Gestion Comercial
Equipo de
53 Participacion en la medicién de la encuesta Resultados de la Mercadgao y 28/12/2018
"~ | CIER e IPSOS Napoleodn. encuesta CIER. ofertas/Area

Gestién Comercial
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Componente 5. Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacién: 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, segun el cual toda persona puede acceder a la informacion publica en posesion o
bajo el control de los sujetos obligados de la ley.

Las acciones realizadas en el 2017 en este componente fueron:

v' Actualizacién y publicacion del 100% de los documentos relacionados con la
informacion minima obligatoria, con la periodicidad establecida en el esquema de
publicacion de la informacion de acuerdo a la ley 1712 y la estrategia de gobierno en
linea. Consulta a través del link:
http://www.essa.com.co/site/Portals/0/Documentos/Esquema%20de%20publicacion%
20ley%201712%20V4.xlsx

v' Se cre6 el médulo de participacion ciudadana en el portal web de ESSA con el fin de
gue los grupos de interés manifiesten sus opiniones y formulen apreciaciones acerca
de los proyectos empresariales desarrollado al interior de la organizacién. Consulta a
través del link: http://www.essa.com.co/site/participacionciudadana.aspx

v' Realizacion del ejercicio practico con participacion de los grupos de interés, con el
propésito de Identificar y priorizar necesidades empresariales con planteamiento de
posibles soluciones que se evaluaran al interior de ESSA, el cual conté con la asistencia
de 27 personas a quienes se les presentd las iniciativas empresariales alineadas con
las 5C (Cercania, Cobertura, Consolidacion, Cuidado del agua y Crecimiento) para
alcanzar en el 2025 la mega del grupo EPM.

Las conclusiones de este ejercicio se cargaron en el portal web de ESSA/Mdédulo de
participacion ciudadana. Consulta a través del link:
http://www.essa.com.co/site/ParticipacionCiudadana/Colaboracion.aspx#Ejercicio-de-
participaci-n-Grupos-de-inter-s-130

v' ESSA viene trabajando en pro de garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de los
derechos de las personas con discapacidad mediante la adopcién de medidas y
politicas que cuenten con enfoque de inclusion, lo que permite mitigar toda forma de
discriminacién por cuenta de una condicidon especial para acceder a los diferentes
servicios ofrecidos.

v' Actualmente se esta realizando el proceso de contratacion para el suministro e
instalacion de una plataforma hidraulica salva escaleras con traccién doble avance y
piston lateral, con el fin de facilitar que las personas en situacién de discapacidad
puedan acceder al edificio principal de ESSA en Bucaramanga.
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En el Edificio principal de ESSA, existen accesos en la zona de los andenes
correspondiente a las cuatro esquinas con rampas y textura antideslizante y para las
personas invidentes se tienen diferentes texturas de piso para identificar la cercania a
las vias, a las cuales se les hizo mantenimiento.

v/ ESSA gestiona el envio de la factura en braille o factura ampliada a clientes y usuarios
con limitaciones visuales soportada con la historia clinica. Asi mismo, para llevar a cabo
consulta en el portal web institucional, se implementé la opcion de alto contraste,
modificacion del tamafio de la letra y traduccién automatica de textos y se implementé
un modulo de lectura automatica de navegacion que permite el recorrido de los
diferentes apartados del sitio web con ayudas de audio.

v' Respecto a la instalacion de guias en las oficinas de Atencion clientes para el libre
desplazamiento de los clientes y usuarios con limitaciones visuales, se trabajo en el
disefio y modificacion de una sefial braille, donde las personas invidentes pueden leer
los servicios prestados.

v/ ESSA actualiza de manera trimestral informes con estadisticas de requerimiento del
proceso de atencion clientes, relacionados con solicitudes de acceso a informacion
publica en el portal web de ESSA. se puede consultar a través del link:

http://www.essa.com.co/site/Relaci%C3%B3nconelEstado/Transparenciayaccesoainfo
rmaci%C3%B3np%C3%BAblica.aspx#Gesti-n-Documental-100/ opcion: Estadisticas,
informacion reservada y traslados por competencia proceso atencién clientes 2015,
2016 y 2017, en el cual se pueden consultar dos reportes acerca de:

1. Indicador de atencién de peticiones, quejas y reclamos.

2. Estadisticas de requerimientos realizados por canal escrito, presencial, telefénico y
kioscos virtuales sobre pedidos, peticiones, quejas, reclamos, recursos, radicacion,
dafios, sugerencias, campafia de salida (recordatorios de pago, gestion cartera y
encuestas de satisfaccion), chat en linea, solicitudes de informacion reservada y
traslado por competencia.

v' Existen canales alternativos como atencién telefénica gratuita para los clientes y
usuarios marcando desde celular o fijo a través de la linea 018000-971903 para servicio
al cliente y a la linea 115 para el reporte de dafios 0 emergencias.

El plan de accion para el componente de “Mecanismos para la transparencia y acceso a la
informacion”, se desarrollara en cada uno de los cinco subcomponentes en el 2018 asi:
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Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacion

Subcomponente

Actividades

Meta o producto

Equipo de trabajo
0 comité

Fecha

programada

Seguimiento del contenido que se
Hacer seguimiento a la|encuentra en la sesion de
actualizaciéon de la informacion | transparencia del portal web.
subcomponente minima  obligatoria  con  la Entregando las actas de_l_cor_nllte -

lp 1.1 | periodicidad establecida en el |digital para su verificacion. Comité digital 28/12/2018

; ; esquema de ublicacion  de | Ver link:
Lineamientos ,de i d i6 P http://www.essa.com.co/site/Relaci%C3%B3
S informacion de acuerdo con la ley | httR://www.essa.com.coisite/RelaciyoC3%8B83
parencia 1712 nconelEstado/Transparenciayaccesoainform
Activa ’ aci%nC3%B3np%C3%BAblica.aspx#Instrume
ntos-de-gesti-n-de-la-informaci-n-P-blica-106
12 Continuar con la implementacion | Informe de avances de esta Comité didital 28/12/2018
"~ | de la estrategia de gobierno digital. | implementacién. 9
Subcomponente Mantener la  atencion  de . .

2 solicitudes de acuerdo a los ggg:g;e dea solllcggudesing?gggg:gz Equipo Soporte ggggggig
Hlpezigl=nesiels | 2.1 | lineamientos definidos en ESSA a establecidos en el proceso de clientes/Area 09/28/2018
Transparencia través del proceso de atencion ion cli P gestion comercial /28]

Pasiva clientes. atencion clientes. 12/28/2018
Implementacion de la sefializacion Equino canales
418N braille en las 6 regiones de | Disefio de sefializacion y regerfciales IArea | 28/12/2018
"~ | ESSA para los clientes y usuarios | evidencias fotogréficas. P estibn comercial
con discapacidad visual. 9
Capacitacion er_lrlenguaje gle senas Capacitacion a los trabajadores del | Equipo canales
para la atencion de clientes y - - . <
4.2 LSUAM0S con discapacidad | €aYiPO canales presenciales en | presenciales /Area | 28/12/2018
auditiva P lenguaje de sefias. gestion comercial
SHUEoIpe e Gestion para poner en .

4 . . Equipo de
o . funcionamiento un ascensor para . .

Criterio Diferencial . It Instalacion del ascensor en el| infraestructuray
personas en  situacion  de g L <

de 4.3 | discapacidad. en el edificio edificio principal de ESSA en| transporte/Area 27/04/2018
Accesibilidad ' >cap ) Bucaramanga que permita unir los suministro y

principal de ESSA en ; .

A .~ | tres pisos internos. soporte
Bucaramanga. (Continuacion administrativo
estrategia 2017).
Construccién de la salida de infrgg:tlfucz:t?ﬁa
emergencia del sétano del edificio | Salida de emergencia ubicada en el transporte/ Areg

4.4 | principal de ESSA en | s6tano del edificio principal de sunginistro 28/12/2018
Bucaramanga. (Continuacion | ESSA en Bucaramanga. soporte y
estrategia 2017). op .
administrativo
SIS NN Publicar informe con estadisticas
. de requerimiento del proceso de | Equipo de Soporte 03/30/2018
Monitoreo del Generar y publicar informe de o . - < 06/29/2018
5.1 . atencion clientes, relacionados con Clientes/Area
SRl estadisticas. solicitudes de acceso a informacion | Gestion Comercial 09/28/2018
informacion P 12/28/2018
publica publica.
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Componente 6. Iniciativas Adicionales:

En blusqueda del fortalecimiento de su estrategia en la lucha contra la corrupcién, ESSA en
el 2017 implementé iniciativas adicionales como:

v' Fortalecimiento de los principios éticos al interior de la empresa, mediante la
sensibilizacién a 501 trabajadores, a los cuales se les afianzé en el conocimiento
sobre los valores y principios contendidos en el nuevo Codigo de Etica adherido del
Grupo EPM, invitdndolos a la reflexion e interiorizacién a través de 5 dilemas éticos
para garantizar que los valores y principios se incorporen a los procesos de trabajo
y a las actitudes/comportamientos de las personas.

v Desarrollo tecnolégico para el diligenciamiento virtual de las declaraciones de
conflictos de intereses y de transparencia en el sistema One Word, que permitira a
los trabajadores ESSA, declarar cualquier posible conflicto de interés con el
proposito de fortalecer la confianza entre la relacion empresa-empleado y empresa-
ciudadania asegurando la transparencia en el quehacer del Grupo EPM.

v' Realizacion de la medicion de clima ético, con el fin de conocer la percepcion de los
trabajadores referente a los valores y principios establecidos en el nuevo cédigo de
ética.

v Participamos activamente en dos actividades del programa “Hacia la integridad”, en
busca de reducir las situaciones de corrupcion mediante el didlogo publico privado
y el intercambio de conocimientos, con miras a fortalecer el desarrollo y la aplicacion
de medidas de prevencion, represién y penalizacibn de la corrupcion, en
consonancia con la Convencion de las Naciones Unidas contra la Corrupcion
(UNCAC, por sus siglas en inglés). Las jornadas del taller fueron de dos dias de
duracion y estuvieron relacionadas con el fomento de la transparencia y la
integridad, asi como estrategias conjuntas para la prevencion y lucha contra la
corrupcion.
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v' Participamos del taller construccién y fortalecimiento de los programas de
cumplimiento anticorrupcién organizado por la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica, el cual estuvo enfocado en el sector minero energético
con el fin de abordar la normativa local e internacional sobre cumplimiento, gobierno
corporativo, evaluacion de riesgos y estrategias para la creacion de politicas para la
prevencion de la corrupcion.

v" Se continué con la vinculacién a la Accion Colectiva de las empresas del sector
eléctrico, como compromiso de transparencia y ética se llevaron a cabo las
siguientes acciones:

1. Participacion en taller para la construccion de mapa de riesgo de corrupcion del
sector eléctrico.

2. Participacion en mesas de trabajo con la finalidad de continuar promoviendo la
competencia en el sector eléctrico, teniendo como referente las buenas
practicas de Gobierno Corporativo para la prevencion de restricciones a la libre
competencia.

Para el afio 2018 se tiene previsto desarrollar la siguiente iniciativa adicional:

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 6: Iniciativas adicionales

Equipo de trabajo o

comité Fecha programada

Actividades Meta o producto

Definir y

seguimiento a acciones |Acciones y  seguimiento
51| conforme con los resultados | implementado durante todo el Comité de ética 28/12/2018
obtenidos de la medicién del | afio.
clima ético
CONTACTO:

Sus inquietudes y sugerencias sobre el Plan de anticorrupcion y atencion al
ciudadano 2017, pueden realizarlas de forma permanente a través del correo
electronico: anticorrupcion@essa.com.co, donde con gusto seran atendidas.
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