FORMATO SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

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

Vigencia:_2016

Fecha publicacién:__Septiembre de 2016

Componente: _ Gestién del Riesgo de Corrupcidn - Mapa de Riesgos de Corrupcién

5 = e

_|Actividades cumplidas
Gestionar actividades orientadas a la aprobacién, adopcién
y divulgacion en ESSA de la politica de "Cero tolerancia
frente al fraude, la corrupcion y el soborno de Grupo Se llevo a cabo la aprobacion Pendiente la divulgacion en el
Empresarial. y adopcion de la Politica. 80%|portal web de ESSA.

{Revisién del Mapa de Riesgos de corrupcion en coherencia Se tiene programa la revision de la
- |con la matriz de riesgos y presentacion de resultados en matriz para el cuarto trimestre de
Comité de Gerencia. 0%[2016.

Realizar seguimiento a los Riesgos identificados en las Se tiene programa la realizar
|categorias "Extremo" y "Alto" de la Matriz de Riesgo de seguimiento en el segundo

- {Corrupcién. 0% |semestre de 2016.

, Esta socializacion del Mapa de
Riesgo actualizado se realizard a
0%[finales de 2016.

Subtomponente/procesd 1
Politica de Administracion de
Riesgos

 Subcomponente/procesa 2
Construceion del Mapa de
Riesgos de Corrupgion

Socializacion ante comité directivo del Mapa de Riesgo de

w:maowdnowma&v_@ Goso 8 {Corrupcién actualizado.

Consuita y divulgacion

Divulgacién a grupos de interés a través de los diferentes

] ) L Divulgacién programa para finales
.|espacios del ambiente digital que se emplean en ESSA. & prog P

0%|de 2016.

Se tiene programa la revisién de la
matriz para el segundo semestre de
0%(2016.

Identificacion de riesgos emergentes y monitoreo a la
|efectividad y eficiencia de los controles.

Subcomponente/proceso 4
Monitario y revision

m,mgw%u%ma@\vaomwc m
Seguimiento

Seguimiento 31 abril Publicado en Julio de 2016. 100%




Componente:__Estrategia de Racionalizacion de tramites

- Inscripeion de trémites en el
SUIT.

Registro y actualizacién permanente de tramites en el
SUIT.

Registro de tramites en el
Sistema Unico de Informacién
de Tramites, SUIT.

100%

Se publicé de acuerdo con el
compromiso normativo a 30 de
abril de 2016.

. Priorizacion de tramites -
. para racionalizacion

Priorizacién de tramites para
incluir en la racionalizacion a

Se realizara priorizacion en el

durante 2007

Acuerdo de servicio para acceso

a la informacion registral ESSA-

perintendentia de Notariado v
Registro.

v Solicitud de duplicado a través
. del contac center,

realizar en 2017 0%|segundo semestre de 2016.
Suscripcién de acuerdo para la consulta en linea del
Certificado de Libertad y Tradicion. Pendiente la capacitacion y

El acuerdo fue suscrito por asignacion de claves para el

parte de ESSA. 90%({manejo.

o ] i Se cuenta con el formato e Pendiente parametrizacién en los

Solicitud de oo:m:_ﬂm\ de copia aa la *mmEB a través a,m_. interfaz para la generacién de Equipos de computo de los
contact center y envio del duplicado via correo electrénico. duplicado. 60%asesores del Contact Center.
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Componente 3:

Rendicidn de cuentas

*ao_.amo_o: de calidad y en
lenguaje
comprensible

Entrega fisica de resultados Informe de Sostenibilidad a
Proveedores y contratistas.

Se realizé entrega el 26 de

agosto de 2016. 100%
En tro con proveedores y contratistas Realizado el 26 de agosto de
cuentro con p Y : 2016. 100%

Subcomponente 2
Diglogo de dable via con la
cildadania
¥ Sus organizaciones

Encuentro con lideres comunitarios

Se desarrollo 1 encuentro de
lideres en Puerto Wiiches, de

Se cuenta con un cronograma para
la realizacion de los encuentros de
lideres el cual avanza de acuerdo a

mccnoauo:m:ﬁm m

Subcomponente 4

los 8 planeados para 2016. 12,50%|lo planeado.
Divulgacion de Tips informativos.
La divulgacion se realizard en el
0%|segundo semestre de 2016.
Evaluacién de satisfaccién en relacién con la Rendicion de En el segundo semestre de 2016 se
cuentas para el grupo de interés proveedores. realizara evaluacion al grupo
0%|proveedores y contratistas.

Evaluacién y retroalimentaci
la gestion institucional Acciones de mejora en caso de requerirse para garantizar
la implementacién de los subcomponentes de la Rendicion

de cuentas.

0%

En caso que aplica se disefiara plan
de mejora con la evaluacién final
del cumplimiento del componente
a cierre de 2016.




Evaluar la necesidad de recursos humano para fortalecer
. o : el proceso de atencidn a clientes/usuario.
Subcomponents 1

Se aprobé en Junta Directiva
la contratacién de 4 nuevos
recursos para el Equipo de
Soporte Clientes.

100%

Estructura administrativa y
Direccionamiento estrategico.

Consolidacion del proceso de homologacion de
procedimientos y procesos de atencién a clientes.

Se culminé proceso de
homologacidn liderado por
los equipos de Canales
Presenciales y Soporte
Clientes.

100%

En lo que resta de 2016 se
adelantaran acciones de
actualizacion.

Capacitacion en lenguaje de sefias a personal de Canales
Presenciales.

La iniciativa se contempla
dentro del plan de
capacitacion 2016, con

Se tiene proyectado realizar
capacitaciones en el segundo
semestre de 2016. El drea de
Servicios Corporativos adelanta el

mcuo@avono:_m 2

atencion

w:cooavo,:msﬁ 3
Talento Humano

‘Subcomponente 4

Normativo y procedimental

mcc&avon@:ﬂm 5

Relationamiento con el ciudadanp

presupuesto asignado. 10%|proceso de contratacion.
Se realizan Informes
. . mensuales de seguimiento,

Seguimiento del Servicio de Contac Center. . 8 o
ajustando las desviaciones
encontradas en la prestacion
del servicio. 100%

. . - ” . Se mantiene el servicio de 10

Servicio de Kioscos en las oficinas de atencién at usuario. |
Kioscos. 100%

Fortalecer a traves de capacitaciones, las competencias Pendiente capacitaciones en

requeridas para la atencion al usuario, para los equipos de [Se han realizado Lectura répida, curso de redaccién

Canales Presenciales y Soporte Clientes. capacitaciones en el manejo y Seminario de Servicios Publicos
de SAC y debido proceso. 40% i0s.

o, . . Se encuentra actualizada
Actualizacién de documentacion proceso de Atencion . <
. . .. {publicada la documentacion

clientes, en concordancia con el proceso de homologacion.

en SVE. 100%
itacio i ri j .

Capacitacion a _om .o__mam\cm.cm oen "mq.:mm de manejo de El cumplimiento de las

consumo, conocimiento basico de la tarifa, conocimiento . o
Se efectuaron 39 actividades capacitaciones es acorde a lo

de los componentes de la factura. L, A
de Educacion al Cliente. 30%|planeado.

Partici B | dicién de | ta CIER Se suscribié contrato para la Posterior a la contratacién estan

articipacion en la medicion de la encuesta ’ medicién con la firma pendientes las etapas de trabajo de

COCIER. 40%|campo y presentacion de informes.




Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacidn publica

Actividades programadas .
Actualizar y publicar informacion minima obligatoria con la
periodicidad esablecida en el esquema de publicacién de
informacién de acuerdo con la ley 1712.

Subcomponente 1

Se realiza publicacion
permanente de acuerdo con

Lineamientos de Transparencia las exigencias normativas. 100%
Activa Informar mediante medios digitales los avances en los
componentes del plan anticorrupcién y de atencidn ai Se realizd informe de Pendiente fa publicacién del
ciudadano. Seguimiento. 50%{informe.
i Los equipos de Canales
Subcomponente 2 - - au'p
. : : . Mantener la atencidn de solicitudes de acuerdo a los Presenciales y Soporte
Lineamientos de Transparencia | R - , L. R . ..
Pasiva - {lineamientos definidos en ESSA a través del proceso de atencién [Clientes realizan atencidn
clientes. permanente a las PQR. 100%

_Subcomponente 3
Elaboraciénios instrumentos
de Gestion de ia
Informacion

Actualizar y publicar los documentos: Registro de activos de
informacién, esquema de publicacidn e indice de informacién
clasificada y reservada.

A traves del Comité Digital se
realiza seguimiento a la
actualizacién permanente de
los documentos.

hitp://www.essa com.co/site/Relac

1%C3%B3nconelEstado/Transparen

glayaccesoainformaci%e3%B Anp%d

3%BAblica.aspxitinstrumentos-de-

gasti-n-de-la-informaci-n-P-blica-

100%

106

ldentificar y proponer acciones para permitir y mejorar la
accesibilidad fisica y virtual a la poblacion en situacién de
discapacidad y comunidades étnicas a la informacion publica de
{la empresa.

Subcomponente 4
Criterio Diferencial de
Accesibilidad

Desde el ET de
Infraestructura se ejecuta un
contrato de mantenimiento
que inlcuye el mejoramiento
en la accesibilidad a oficinas
satelitales de todas las sedes

30%

En el segundo semestre se realizara
sefializacién en la oficia principal
de Bucaramanga.

Monitoreo del Acceso a Generar y publicar informe de estadisticas.

Se encuentra publicadas
estadisticas hasta el mes de
septiembre

80%

Pendiente publicacién ultimo
trimeste

1a Informacion Publica

L Cargo: Profesional 3 Area de Auditoria
Seguimiento concorte a30de  |Nombre: Eder Ivan Camacho Salamanca

agostorealizado por:

Cargo: Jefe Area de Auditoria
Nombre: Karen Juliana Pin

Qh

Aprobado por:

A

|Firma:




