Entidad: Electrificadora de Santander S.A. E.S.P

Vigencia: 2018
Fecha Publicacion: Abril 2018

Componente: Gestion del Riesgo de Corrupci6n - Mapa de Riesgos de Corrupcién

Cruposapng
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Caja; 6. Gestién de informacién de costos; 7. Gestion de cuentas por pagar; 8.

Gestion pi ; 9. Elab i6

p del p p 10. Op i6n del siste

de energia eléctrica; 11. Gestion financiacion; 12. Gestion informacion financiera
de activos.

Componente Actividades programadas Actividades cumplidas % de avance |Observaciones
Se estan actualizando los Riesgos de procesos actualmente se evidencia la
ion de 12 p , con un avance del 18%, de los cuales en ninguno
T e o 3 o ] 5 se ha materializado el riesgo de corrupcion: 1. Gestion integral de Riesgos; 2.
Subcomp Ip 1 g _m<m nem_nmo&.sm a_w i wallotingry wm o asmmm _m:ovo._”n.n_m M Verificacion independiente; 3. Recaudo; 4. Gestion Contable; 5. Gestion Flujo de 5%
Politica de Administracion de Riesgos materializacién de riesaos de corupelsi mowcwsuo: de _omiwm mo” onom“M Caja; 6. Gestion de informacion de costos; 7. Gestion de cuentas por pagar; 8.
269 peion. 90 pr Gestion presupuestal; 9. Elaboracion del presupuesto; 10. Operaci6n del sistema
de energia eléctrica; 11. Gestion financiacion; 12. Gestion informacion financiera
de activos.
Subcomponente/ proceso 2 o @ . . o Es una revision anual que se realiza a la matriz de riesgos la cual estd
Consfruccion del Mapa de Riesgos de Mce_mhm: nw“w“hm n_wo_wwwmwmﬂﬂhnwﬂc%m ”FMMMMMMMME con la matriz de progi da para en el dltimo cuatrimestre del afio, por lo anterior el 0%
Corrupcion YOS Y P - porcentaje de avance para el primer cuatrimestre es 0%
cuh _— 3 Impactar como minimo al 90% del Grupo de interés Gente ESSA en la|Para el primer trimestre del afio 2018 e tiene una estadistica de 183 jadore:
Oosw:_ﬂw divul mnmwo: Declaracion de Transparencia y Conflicto de interés. Estadisticas del|que han diligenciado la declaracion de p ia y confiicto de intereses, lo 18%
y 9 dilic iamiento de la decl i6n de P ia y conflicto de interés. que representa un avance del 18,35%
Se estin actualizando los riesgos de procesos actualmente se evidencia la
actualizacién de 12 p , con un del 18%, de los cuales en ninguno
se ha materializado el riesgo de corrupcion: 1. Gestion integral de Riesgos; 2.
Subcomp te/ p 4 - N . . . Verificacion independiente; 3. Recaudo; 4. Gestion Contable; 5. Gestion Flujo de
Monitorio y revision Analisis de materi de a corrupcion. 18%

el Sistema Unico de Informacion de Tramites, SUIT.

evidenciar en el link:http:/iwww._suit gov.co/inicio

Actividades cumplidas
Componente Actlvidades programadas % de Avance |Observaciones
Inscripcion de tramites en el SUIT.
. S ; . 5 " Se realiz6 actualizacion el 22 de enero de 2018, efectuando modificaciones a
Continuar con la actualizacion de tramites en el SUIT: Registro de tramites en puntos de atencién y horarios de oficinas de atencién Clientes, lo cual se puede 33%
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de octubre del 2018.

parte de los grupos de interés. Reporte de estadisticas generado a 31 de julio y

pagina del Informe de Sostenibilidad de ESSA.

Componente Actividades prog| Actividades cumplidas % de avance |Observacione:
Elaboracién del informe de sostenibilidad ESSA 2017 con v::n_v_om %
contenido (Inclusién de los Gl, Contexto d tenibilidad, Materi:
contenido 109 s c El informe de sostenibilidad se realizé bajo los principios de contenido y calidad
)y (Precision, Equilibrio, Claridad, Comparabilidad, iore | log . I inst to utilizad lizar | 100%
Fiabilidad, Puntualidad) de conformidad con los estindares GRI |9Y€ .wr._o_mmm a metodologia GRI, el o_.m”» :Mm_ in .EHom: o utilizado para realizar la
Publicacién de resuttados Informe de Sostenibilidad a Grupos de interés. rendicién de cuentas a los grupos de interés priorizados.
Subcomponente 1
Informacién de calidad y en lenguaje
comprensible i i i i [ icacié
pre vmzama.““acza: xwﬁ.wmiﬂm Mmow_Mm dif 5 de nmELc_ : $no= Se realizé la divulgacion y publicacion en dios intemos y externos la gestion
a .M:mo._ moy e .H.o e x | ) o d 08 femas empresarial de ESSA en el 2017, la cual se present6 a trabajadores, accionistas y
que: sop la o en el 2017.. Dos medios de comunicacién de Santander. 50%
Informes de la publicacion y azcamn.os realizada a Junio de 6 temas
materiales y a Septiembre de los otros 6 temas materiales.
Realizar rendicién de cuentas (Apoyada en los temas materiales) con los|Se realizé la blea con ioni de la emp! el 15 de marzo de 2018 en
accionistas (asamblea) en donde puedan p sus inqui , [las instalaciones de ESSA y se cumplié con el envio de una nota en el boletin 100%
sugerencias y evaluacion a la gestion realizada a través de un virtual i donde ionamos el evento. También se entreg6
tablecido. Comuniqué del evento realizado y evaluacion a la gestion.  |formato de ¢<m_cmn_o: a los accionistas.
Subcomponente 2 Realizar rendicion de cuentas (rueda de prensa apoyada en los temas|Se realizé rueda de prensa el 16 de marzo de 2018, con periodistas locales y
Dialogo de doble via con la ciudadania materiales) con medios de comunicacion locales en donde puedan expresar|regionales de Santander, a quienes se les presentaron los logros de ESSA en el 100%
¥ sus organizaciones sus inquietudes, sugerencias y evaluacién a la gestion realizada a través de un|2017, en el marco de la rendicion de cuentas del informe de sostenibilidad. De
formato establecido. igual forma se aplicé el formato de evaluacion.
emporos e e i e oo e, a3 0o 4 coerstorscon e, ondede s presers of e
Had o pueca pr q » SUGS! S Y|de sostenibilidad de ESSA, se entregaron folletos y se registraron las preguntas y 80%
evaluacion a la gestion realizada a través de un formato establecido. comentarios de los trabajad & particl S
Comuniq del evento realizado y evaluacion a la gestion. ? que p et P .
Capacitar a trabajadores acerca de la cultura de rendicién de cuentas ESSA . % %
Subcom nte 3 ta
" ponente . 2017 a través de grupos primarios nooa_zmaom con profesionales 4 en donde Se.tene.p _,oc_‘msmm_o.: m_._ fa cual wm pretende imy :.u L. de la i
Incentivos para motivar la cuttura de la MY ++|€N los que se socializara a sus integrantes, temas del informe de sostenibilidad 20%
rendicion y peticion de cuentas puedan expresar sus inquietudes, sug y alag ESSA 2017
realizada a través de un formato establecido. )
. . " . P Se disefi6 la encuesta y se aplicara a los enlaces que reportaron informacion para
Evalia anualmente el de on del de ilidad.
P 35%
Informe de la evaluacién aplicada a los enlaces dentro de ESSA, o_muoqmqh_m memoria am“wnﬂ:_ru_\_._amn ESSA 2017, con el fin de conocer su
La P h SUYS Lo d 4
'Subcomponente 4 Realiza anualmente una evaluacion del informe de sostenibilidad con los|Se disef6 la encuesta del informe de sostenibilidad, la cual se publicé por pagina
Evaluacion y retroalimentacion a la gestion grupos de interés. Informe de la evaluacién aplicada en la pagina web y|Web y por Biticora ESSA, con el fin de conocer percepciones, sugerencias e 40%
institucional bita a los grupos de interés. inquietudes.
Implementacion del Analytics en la pagina del informe de sostenibilidad ESSA
2017 para tril nte la estadistica de a la informacién por|Se generé el primer reporte de Analytics, para conocer el niimero de visitantes a la 50%




Componente

Grupo-a0s

Actividades cumplidas

% de avance

Observacion:

estratégico

Subcomponente 1
Estructura administrativa y Direccionamiento

Dar d ala gia de icacion de los les de i6n 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

p ia para contactarse con la paiiia. Piezas de comunicacion.

La campafia de comunicacién se tiene programada para ejecuciéon durante los
meses de junio y julio de 2018.

0%

D pafia “El verdad
campafia.

valor de la energia”. Piezas ATL y BTL de la

Se esta estructurando con EPM por que va ser una campafia de grupo y se esta
trabajando en la estructuracion de piezas, mensajes e imagenes unificadas.

10%

Implementacion de herramienta Helios como estrategia que consiste en contar
con una solucién que provea informacion integ oportuna y confiable de las

tre , indicadores de atencién y méfricas de modelos de
productividad de los canales de atencion.

Para el primer cuatrimenste del afio, se dio inicio a la implementacién del
gestionador de turnos para las 64 oficinas de atencion al Cliente. Logrando a la
fecha la implementacién en las oficinas de: Bucaramanga, Girén, Floridablanca,
Piedecuesta, Kennedy, Provenza y Lebrija.

7%

Fortal

'Subcomponente 2

o de los !

de atencion

Fortalecer las P ias de los
clientes para la de cli
Capacitacion en lenguaje de sefias.

res del p de atencion
ios con di idad auditiva.

yu

La jornada de capacitacion se tiene programada para el ultimo trimestre del afio en
curso.

0%

Crear un nuevo concepto de oficinas de atencién que genere experiencias|
positivas en clientes y usuarios: Esfrategi i porque lo mereces.

El inicio de la gia se tiene prog para el segundo frimestre.

0%

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

A la fecha se les esti enviando la factura por correo electrénico a 5.237 usuarios

que han solicitado y autorizado el envio de la factura por correo electrénico.

33%

Presentacién 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.

Este servicio se encuentra en construccion, se espera la construccion del mismo

en septiembre de 2018, con la entrada de la facturacion electronica.

33%

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

Actualmente se cuenta con dos recaudadores con este servicio que son:
Coopenessa y Apuestas la Perla, ach ite se esta do gesti6

pago de la factura de energia con el numero de la cuenta.

para
que el Banco de Bogéta, Davivienday los cajeros ATH cuenten con el servicio de

33%

'Subcomponente 3
Talento Humano

Academia del servicio: Fortal en los trabaj; la petencia y el valor
corporativo de servir (saber —ser) y el desarrolio de los conocimientos y
habilidades del saber y hacer con alcance a los equipos de trabajo del proceso
de atencién al cliente.

El 4 de enero de 2018 se dio inicio al programa denominado "La Academia del

Servicio”, que es una plataforma educativa en la cual a través de seis (6) médulos
e-learning, se busca fortalecer en los trabajadores de servicio al cliente, el valor
corporativo de Serviry el desarrolio de los conocimientos y habilidades del saber y
el hacer; la plataforma visualiza los cursos habilitados, la ruta de aprendizaje y el

progreso de cada uno de los médulos por trabajador.

60%

Estrategia que permitira la interaccion y gestion eficaz de los procesos y
equipos de trabajo en funcién de los requerimientos de los clientes y usuarios.
Programa en los zapatos de nuestros clientes

El pasado miércoles 21 de marzo de 2018, en los barrios Morrorico, Mirafiores y
Albania, fueron los primeros sectores donde se inici6 esta estrategia, en compafiia
de Karen Juliana Pinto, Jefe del Area de Auditoria y Wilson Estrada, profesional

del area de Gestion Comercial.

8%




Subcomponente 4
Normativo y Procedimental

Mante R 2 L

lar y pr de atencién al cliente:
Continuar con la actualizacién normativa y procedimientos que apalanquen la
atencion al cliente y usuario.

GrupQ-2oees

:Q?uw e adaizary

Para el primer cuatrimestre del afio 2018 el p realizé actualizacion de los

siguientes documentos en la SVE: ZPSAC003 V21 Matriz Arbol de Transacciones:
Tres actualizaciones; ZPSAC001 V25 Matriz de Requisitos: Uom actualizaciones;
EPSACO001 V21 Ti i salida no conforme: Dos actuali

33%

Aprobar y socializar el programa de proteccién de datos personales para ESSA:
Programa divulgado

Se tiene programada la aprobacion y divulgacion del programa de proteccion de
datos personales para el mes de junio de 2018

0%

Difusion en los canales de atencion la carta del trato digno

Se elaboré carta de trato digno, su publicacion y difusion se realizé por pagina
WEB de ESSA, y en cartelera de las oficinas de atencion al cliente de la Empresa.

100%

Subcompente §
Relacionamiento con el ciudadano

Se elaboré un cronograma de trabajo para el 2018 el cual contiene las principales
actividades a realizar durante el afio, cuyo fin es impactar 60.000 clientes. Se
lizé la primer actividad cercania del programa 2018, del 15 al 26 de marzo de

Continuidad en el fortalecimi del cercanias: Numero de

PIvg

impactados.

2018, d inada ESSA siemp delante, se realiz6 en la comuna 7 de
Barrancabermeja impactando 1158 personas y 520 nifios con el programa de
Legion Cuida Mundos, los temas centrales fueron la socializacion del nuevo plan
comercial "paga a tu medida” y la "Oferta Prepago”.

23%

Disefio de ofertas y servicios de ESSA de acuerdo a las condiciones
d 4ficas y psicog de los clientes; Productos y ofertas disefiadas.

Estas caracterizaciones se han efectuado o estin a cargo de tres grupos
diferentes, STR, PERDIDAS Y OPERACION COMERCIAL; se hace de acuerdo a
los proyectos, programas, productos y servicios donde incursione la Empresa
durante el afio, son adk por gest iales; en este se

en i la contextualizacion de los municipios y los
diagnésticos sociales los cuales se tienen programado reportar en el segundo
semestre del afio.

10%

Participacién en la medicion de la encuesta CIER e IPSOS Napoleén:

CIER: En el primer trimestre se socializaron resultados a nivel de comité de

ia y grupos primarios, asi mismo, se levanté un Plan de Mejora con todas
_mm areas implicadas para wm_. _av_o_.zosﬁno en el afio 2018. De otra parte, se

lizé6 una de ilizacion al interior de ESSA para dar a conocer los
resultados de o_mm lo afributos que estos implican y de igual manera dar a

al cliente interno la importancia del indicador de atencion al cliente cuyo
resultado es responsabilidad de todos. En el primer trimestre se adelanté el
proceso de contratacion y pago del estudio CER afio 2018.

IPSOS: En la Gtima semana de marzo 2018 se recibié por parte de EPM los
resultados de los indicadores de satisfaccion y lealtad y se lento un plan de
mejora por cada uno de los segmentos (Hogares, Empresas y Gobierno).

30%




Componente

GrupQ-agyy

slesapees adalpnre

Actividades Cumplidas

% de avance

Observacion

Subcomponente 1
Lineamientos de Transparencia Activa

Actividades Programadas

Hacer imiento a la ion de la informacion i igatoria con
la periodicidad establecida en el esquema de publicacién de informacion de
acuerdo con la ley 1712: S o del ido que se er en la
sesion de transparencia del portal web. Entregando las actas del comité digital
link:http:/fiwww.essa.com.cofsite/Relaci%C3%B3nconelEstado/Transparenciaya
ccesoainformaci%C3%B3np%C3%BAblica.aspx#instrumentos-de-gesti-n-de-la-
informaci-n-P-blica-106

Se realizé la solicitud a los integrantes del Comité Digital, de manera presencial y
por correo electrénico. Se adjunta correo y cuadro publicado en el portal.

33%

C con la impk i6n de la
de avances de esta implementacion.

gia de gobierno digital: Informe

Se desarrollaron diferentes acciones relacionadas con la impl tacion de

Gobierno en Linea, entre ellas la elaboracion del cronograma para el 2018.

33%

'Subcomponente 2
Li ientos de T

parencia Pasiva

Mantener la atencién de solicitudes de acuerdo a los lineamientos definidos en
ESSA a través del proceso de atencion : Informe de
atendidas acorde a los indicadi ta idos en el pi
clientes.

de atencion

Para el primer trimestre de 2018 se elabor6 informe y se actualizo la pagina Web

de ESSA, se puede consultar a través del link:

hitp://iwww.essa.com.co/site/Relaci%C3%B3ncc do/Ti parenciay

nformaci%C3%B3np%C3%BAblica.aspx#Gesti-n-Documental-100. Evidencidndose
0

'Subcomponente 4
Criterio Diferencial de Accesibilidad

Implementacién de la sefializacién en braille para las 6 oficinas principales
para los clientes y usuarios con discapacidad visual: Disefio de sefializacion y
evidencias fotograficas.

33%

Se solicité a Comunicaciones el arte de sefializacion para revision.

5%

Capacitacién en lenguaje de sefias para la atencién de clientes y usuarios con

« pacidad auditiva: Capacitacién a los del equipo canales
presenciales en lenguaje de sefias.

De acuerdo con programacién 2018, se tiene previsto su cumplimiento para el
ultimo trimestre del afio en curso.

0%

Gestion para poner en funcior > un para personas en situacion
de discapacidad, que permita unir los tres pisos internos del edificio principal
de ESSA en B (Conti i6n estrategia 2017). Instalacion del
ascensor en el edificio pri de ESSA en B

La firma Ascensores TVC Transporte vertical colombiano S.A.S, suministro e
instalo plataforma hidraulica salva escaleras con traccién doble avance y piston
lateral, el 4 de febrero de 2018, posteriormente se inici6 la instalacion de la
estructura protectora para evitar accidentes, actualmente se encuentran haciendo
pruebas de seguridad y se tiene previsto su puesta en funcionamiento el 15 de
mayo de 2018.

Construccién de la salida de emergencia del sétano del edificio principal de
ESSA en B (Conti i6n 2017): Salida de emergencia

90%

Se cuenta con los disefios estructurales para la construccién aprobados,
actualmente se estan realizando los estudios previos para inicar proceso de

ubicada en el s6tano del edificio principal de ESSA en Bt

20%

'Subcomponente 5§
Monitoreo del acceso a la informacion publica

Generar y publicar informe de estadisticas: Publicar informe con estadisticas
de requerimiento del p de atencion

3 con solicitudes

de acceso a informacion publica.

Para el primer trimestre de 2018 se elabor6 informe y se actualizo la pagina Web
de ESSA, se puede consultar a través del link:

hitp:/iwww.essa.com.cofsite/Relaci%C3%B3nconelEstado/Transparenciayaccesoai
nformaci%C3%B3np%C3%BAblica.aspx#Gesti-n-Documental-100. Evidenciandose
su cumplimiento.

33%

Comg Acti Prog d: Actividades Cumplidas % de avance (opservacion
PR te 1 Definir y realizar seguimiento a acciones conforme con los resultados obtenidos |Se realiz6 la tabulacion y lectura de la medicion de las encuestas de Clima Etico 30%
N de la medicion del clima ético lizada a los trabajad de los dife p s de ESSA.

Seguimiento con corte a Marzo de 2018,
realizado por:

Cargo: Jefe de Area de Auditoria

Revisé: Karen Juliana Pinto mo:%
Firma: SQ C\/b &.




