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Vigencia: 2018
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Componente: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion

Gruposapes
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'Subcomponente/ proceso 4
Monitorio y revision

Andlisis de materializacion de riesgos asociados a corrupcion.

actualizacion de 22 procesos, con un avance del 32%, de los cuales en ninguno se
ha materializado el riesgo de corrupcion.

Componente Actividades programadas Actividades cumplidas % de avance |Observaciones
— . » . - Se estan actualizando los riesgos de procesos actualmente se evidencia la 32%
Subcomp te/ proceso 1 Segu ) y evaluacién a la implementacion y efectividad de la politica a|actyalizacion de 22 procesos, con un avance del 32%, de los cuales en ninguno se
Politica de Administracion de Riesgos =m<mw. aa _.m moEm__Nmo.o: de todos los riesgos en procesos que incluye (ha materializado el riesgo de corrupcion.
materializacion de riesgos de corrupcion. Resumen de los riesgos en procesos
Subcomponente/ proceso 2 . . B . . Es una revision anual que se realiza a la matriz de riesgos la cual esta programada 0%
Construccion del Mapa de Riesgos de Revision del Mapa de x_mmmom: mo corrupcion en coherencia con la matriz de|para desarrollarse en el ultimo cuatrimestre del afio, por lo anterior el porcentaje de
Corrupcion fiesgosy p on de los en Comité de Gerencia. avance para el primer cuatrimestre es 0%
s Impactar como minimo al 90% del Grupo de interés Gente ESSA en la _um_m.m_ segundo n_._:x.wmﬁ_.m m_m_ ano: 2015 mm tiens! una mwﬁn.mao» @m 4 4%
ubcomponente/ proceso 3 Declaracié T 2 - p . S trabajadores que han diligenciado la declaracion de transparencia y conflicto de
Consulta y divulgacion eclaracion de Transparencia y Conflicto de interés. Estadisticas del|. lo que re| £ 1in avance del 48%.
dili iento de la decl ion de transparencia y conflicto de interés. ' P :
Se estan actualizando los riesgos de procesos actualmente se evidencia la 32%

Componente

Actividades programadas

Actividades cumplidas

% de Avance

Observaciones

Inscripcion de tramites en el SUIT.

Continuar con la actualizacion de tramites en el SUIT: Registro de tramites en el
Sistema Unico de Informacién de Tramites, SUIT.

A la fecha se mantiene actualizada la informacion reportada, lo cual se puede
evidenciar en el link: http:/Awww.suit.gov.cofinicio

66%




Componente

progra

QrupQ-2gety

slesnpes addipnrs

Actividades cumplidas

% de avance

Observaciones

Subcomponente 1
Informacion de calidad y en lenguaje
comprensible

Elaboracién del informe de sostenibilidad ESSA 2017 con principios de
contenido (Inclusion de los Gl, Contexto de sostenibilidad, Materialidad,
Exhaustividad) y calidad (Precision, Equilibrio, Claridad, Comparabilidad,
Fiabilidad, Puntualidad) de conformidad con los estandares GRI. Publicacion
de resultados Informe de Sostenibilidad a Grupos de interés.

El informe de sostenibilidad se realizé bajo los principios de contenido y calidad
que sugiere la metodologia GRI, el cual fue el instrumento utilizado para realizar la
rendicion de cuentas a los grupos de interés priorizados.

100%

Publicar y difundir a través de los dift C les de ion con
alcance interno y externo de ESSA informacion mensual asociada a los temas
materiales que soporta la gestion empresarial realizada en el 2017. Dos
Informes de la publicacion y divulgacion realizada a Junio de 6 temas
materiales y a Septiembre de los otros 6 temas materiales.

Se han realizado publicaciones via correo electronico, en donde se identifican los
temas materiales del Informe de Sostenibilidad. Se adjunta muestra de las piezas
digitales enviadas.

Subcomponente 2
Dialogo de doble via con la ciudadania
y sus organizaciones

Realizar rendicion de cuentas (Apoyada en los ﬁ:ﬁm materiales) con los
accionistas (asamblea) en donde pued p sus inquietudes, sugerencias
y evaluacion a la gestion :wm__Nmnm a través de un formato establecido.
Comuniquémonos del evento realizado y evaluacion a la gestion.

Se realizé la asamblea con accionistas de la empresa el 15 de marzo de 2018 en
las instalaciones de ESSA y se cumplio con el envio de una nota en el boletin
virtual comuniquémonos, donde mencionamos el evento. También se entrego
formato de evaluacion a los accionistas.

100%

Realizar rendicion de cuentas (rueda de prensa apoyada en los temas
Smnm_._m_mmv con medios de no:.::_omo_o: locales en donde puedan expresar
sus ietud ias y luacion a la gestion realizada a través de un
E::m_d mﬂmv_mnno

Se realizé rueda de prensa el 16 de marzo de 2018, con periodistas locales y
regionales de Santander, a quienes se les presentaron los logros de ESSA en el
2017, en el marco de la rendicion de cuentas del informe de sostenibilidad. De
igual forma se aplico el formato de evaluacion.

100%

Realizar rendicion de cuentas (Apoyada en los temas materiales) con
trabajadores en donde puedan expresar sus inquietudes, sugerencias y
evaluacion a la gestion realizada a través de un formato establecido.
Comuniquémonos del evento realizado y evaluacion a la gestion.

Se realizaron 4 conversatorios con trabajadores, en donde se presento el informe
de sostenibilidad de ESSA, se entregaron folletos y se registraron las preguntas y
comentarios de los trabajadores que participaron en estos espacios.
Adicionalmente se enviaron piezas digitales, a través del correo electronico, las
cuales hacian menciones del informe de sostenibilidad y se unian a los retos de la
compaiiia.

100%

te 3
_:n¢=a<cm para motivar la cultura de la
rendicion y peticion de cuentas

Capacitar a trabajadores acerca de la cultura de rendicion de cuentas ESSA
2017 a través de grupos primarios oooa_smnom con profesionales 4 en donde
puedan exp sus ietudes, g y luacion a la gestion
realizada a través de un *o_.-:mﬁo establecido.

En las semanas 2 y 3 del mes de mayo se llevo a cabo la capacitacion a 193
personas de los diferentes 3:68 de trabajo para que asu vez replicaran
informacion sobre los pri Itados obtenidos en la empresa consolidados
en el informe de sostenibilidad y los 6 componentes del Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano para evaluar esta actividad se desarrolié unas preguntas en
una her i dida i da Kahoot.

100%

‘Subcomponente 4
Evaluacién y retroalimentacion a la gestion
institucional

Evalia anualmente el proceso de elaboracion del informe de sostenibilidad.
Informe de la evaluacion aplicada a los enlaces dentro de ESSA.

El 23 de mayo se llevo a cabo la evaluacion, por parte del grupo de RSE, a 28
enlaces o reportantes de la informacion para la consolidacion del Informe de
Sostenibilidad ESSA 2017, con el fin de conocer sus opiniones y realizar una
retroalimentacion que permitan la mejora de este documento para los proximos
afos.

100%

Realiza anualmente una evaluacion del informe de sostenibilidad con los grupos
de interés. Informe de la evaluacion aplicada en la pagina web y bitacora a los
grupos de interés.

Se realizo evaluacion que nm::;m observar el porcentaje que representa cada
grupo de interés sobre el total de las personas encuestadas, se obtuvo una
participacion de 148 personas, impactando a 5 de los 7 grupos de interés
priorizados en ESSA.

100%

Implementacion del Analytics en la pagina del informe de sostenibilidad ESSA
2017 para conocer trimestralmente la estadistica de acceso a la informacién por
parte de los grupos de interés. Reporte de estadisticas generado a 31 de julio y
de octubre del 2018.

Se adjunta analitycs realizado al portal del Informe de Sostenibilidad, que muestra
el acceso a la pagina, de mayo a julio de 2018.

5%




Componente

GruQ-2ees

Actividades cumplidas

% de avance |Observaciones

'Subcomponente 1
Estructura administrativa y Direccionamiento
estratégico

Dar continuidad a la estrategia de comunicacion de los canales de atencién 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 compaiiia. Piezas de comunicacion.

Se definio plan de medios para dar continuidad al concepto de la campaiia de
canales de atencién, en donde la inversion a realizar sera en medios digitales
(Facebook, google, caracol TV segmento geolocalizado en Santander, vanguardia
digital y spots en cine) y pauta en emisoras comunitarias.

1. Durante el mes de junio se inicié pauta en emisoras comunitarias sin costo para
la operacion. Se dara continuidad a la campaiia en el mes de julio.

2. Durante el mes de julio, se efectuaron las siguientes acciones:

* Pauta en revista 500 empresas (adjunto), que emite Vanguardia Liberal.

* Se utilizo la cufia en la Caravana Cercania en la comuna 4 de Bucaramanga.

* Entrevista en El Café de la mafana, del Canal TRO.

* Pauta en revista Somos Region (distribucion San Alberto)

* Emision del comercial y cuiia en medios independientes, con espacios
concesionados.

* Publicacion en redes sociales.

5%

Desarrollar campaiia “El verdadero valor de la energia". Piezas ATL y BTL de la
campana.

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

20%

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 atencion y métricas de modelos de
productividad de los canales de atencién.

A partir del mes de marzo de 2018 se dio inicio a la implementacion del
gestionador de turnos garantizando la cobertura en las 64 oficinas de atencion
durante los meses de marzo, abril, mayo y junio.

En el mes de mayo se efectud la compra de las licencias Qlikview necesarias para
la implementacion de Helios. Actualmente nos encontramos trabajando con EPM
para la implementacion de la herramienta.

'Subcomponente 2
Fortalecimiento de los canales de atencion

Fortal

las comp ias de los trabajadores del proceso de atencion

para la atencion de clientes y usuarios con discapacidad auditiva.
Capacitacion en lenguaje de sefas.

De acuerdo con programacion 2018, se tiene previsto su cumplimiento para el
dltimo trimestre del afio en curso. Actualmente se encuetra en etapa pre
contractual.

10%

Crear un nuevo concepto de oficinas de atencion que genere experiencias
positivas en clientes y usuarios: Estrategia cambiamos porque lo mereces.

Por directriz empresarial se decidio dezplazar en el tiempo la ejecucion de esta
estrategia.

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 esta enviando la factura por correo electrénico a 5.700 usuarios
que han solicitado y autorizado el envio de la factura por correo electronico.

66%

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.

Se encuentra en construccion. El proyecto de facturacion electronica surgié una
modificacion y se implementara hasta el 2019 esto teniendo en cuenta que la DIAN
dio plazo hasta el afio 2019, EPM esta realizando directamente el desarrollo para la
implementacion de Factura Electrénica y por consiguiente ya no se requerira
contratar con un tercero.

43%

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 nimero
de cuenta de la factura.

Se esta promocionando via factura para que el cliente identifique que puede
cancelar el servicio de energia solo con el numero de cuenta y no es necesario
llevar la factura flsica.

Subcomponente 3
Talento Humano

Academia del servicio: Fortalecer en los trabajadores la competencia y el valor|
corporativo de servir (saber —ser) y el desarmollo de los conocimientos y
habilidades del saber y hacer con alcance a los equipos de trabajo del proceso
de atencion al cliente.

Durante el | semestre del afio en curso, los trabajadores del proceso de atencion al
cliente, desarrollaron los médulos virtuales habilitados en la plataforma. Asi mismo,
ante la importancia de fortalecer las competencias de los trabajadores ESSA, se
amplié el campo de accion para otras areas de la compaiiia.

Se efectud una segunda medicion a través encuestas y cliente incognito en oficinas
de atencion, con el objetivo de determinar la efectividad de la Academia del
Servicio como estrategia de cierre de brechas, en donde los resultados arrojados
fueron satisfactorios, ratificando de esta forma nuestro compromiso hacia una
mejor experiencia para cliente y usuario.

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

100%

T semestre del ano, ITectivos de 1a_compania han participado
activamente en la estrategia "En los zapatos de nuestros clientes”, logrando
impactar a través de visitas a nuestros clientes y usuarios en los municipios de
Barrancabermeja, San Martin, Bucaramanga y Piedecuesta. Este espacio de
cercania es un sello de compromiso hacia el fortalecimiento con nuestros grupos
de interés.




Subcomponente 4
Normativo y Procedimental

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

Grup g

slesyees adalzare

El proceso realizé actualizacion de los siguientes documentos en la SVE:
ZPSAC003 V21 Matriz Arbol de Transacciones: Tres actualizaciones; ZPSAC001
V26 Matriz de Requisitos: Dos actualizaciones; EPSAC001 V30

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

El Programa Integral de Gestion de Datos Personales fue aprobado en el Comité de
Gerencia del 09 de Julio de 2018.

100%

Difusién en los canales de atencion la carta del trato digno

Se elabor6 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 5
Relacionamiento con el ciudadano

Continuidad en el fortalecimiento del programa cercanias: Nimero de clientes
impactados.

Por directriz empresarial se ajusto cronograma inical pasando de 14 actividades
que se tenian programadas a 10 actividades y de 60.000 a 42.000 clientes
impactados.

Del 15 al 26 de marzo de 2018, se realizo actividad denominada ESSA siempre
adelante, se realizo en la comuna 7 de Barrancabermeja impactando 1.158
personas y 520 nifios con el programa de Legiéon Cuida Mundos; Entre el 24 de
abril y el 6 de mayo Cercania muncipio de Sabana de Torres, total clientes
impactados 2.193, 600 nifios en tres actividades de Cuida Mundos; Cercanias
Piedecuesta del 23 de mayo al 3 de junio de 2018, clientes impactados 3185 y 600
nifios actividades de cuida mundos, los temas centrales fueron la socializacion del
nuevo plan comercial “paga a tu medida" y la "Oferta Prepago".

40%

Disefio de ofertas y servicios de ESSA de acuerdo a las condiciones
demograficas y psicograficas de los cli Productos y ofertas disefiad

Desde el mes de abiril se viene trabajando en un portafolio de productos y servicios
de los cuales se hizo un diagnostico y se definieron cinco productos, de los cuales
ya se tiene el resultado final y seran presentados a la Gerencia con el fin de iniciar
la venta y comercializacion de los mismos.

50%

Participacion en la medicion de la encuesta CIER e IPSOS Napoledn:

CIER: Se socializaron resultados a nivel de comité de gerencia y grupos primarios,
asi mismo, se levanto un Plan de Mejora con todas las areas implicadas al cual se
realiza seguimiento trimestral De otra parte, se realizd una campaia de
sensibilizacion al interior de ESSA para dar a conocer los resultados de CIER, los
atributos que estos implican y de igual manera dar a conocer al cliente intemo la
importancia del indicador de atencion al cliente cuyo resultado es responsabilidad
de todos.

IPSOS: Se recibio por parte de EPM los resultados de los indicad de
satisfaccion y lealtad y se levanto un plan de mejora por cada uno de los
segmentos (Hogares, Empresas y Gobierno), al cual se realiza seguimiento
periodicamente.

60%




CQrupQeagaeyy

% de avance

Monitoreo del acceso a la informaci6n publica

Comp

acceso a informacion publica.

nformaci%C3%B3np%C3%BAblica.aspx#Gesti-n-Documental-100. Evidenciandose
su cumplimiento.

Actividades Cumplidas

» de avance

Componente Actividades Programadas Actividades Cumplidas Observaciones
Hacer segui > a la actualizacion de la infi ion minima obligatoria con|La informacion del cuadro esquema de publicacion y el cuadro con la informacion
la periodicidad establecida en el esquema de publicacién de informacion de|clasificada y reservada se encuentra actualizada en el portal. Teniendo en cuenta
acuerdo con la ley 1712: Seguil ito del ido que se encuentra en la|los periodos contemplados para su actualizacion, se revisara en el comité digital de
sesion de transparencia del portal web. Entregando las actas del comité digital |agosto la actualizacion de los dos cuadros. 66%
link:http:/Awww.essa.com.co/site/Relaci%C3%B3nconelEstado/Transparenciaya
ccesoainformaci%C3%B3np%C3%BAblica.aspx#instrumentos-de-gesti-n-de-la- |Los cuadros se pueden ver en la siguiente direccion:
informaci-n-P-blica-106 http://www.essa.com.co/site/Relaci%C3%B3nconelEstadofT ransparenciayaccesoai
n i 0 n 0/ i
Se desarrollaron diferentes acciones relacionadas con la implementacion de
Gobierno en Linea, entre ellas la elaboracion del cronograma para el 2018. Se
Continuar con la implementacion de la estrategia de gobierno digital: Informe de |adjuntan las actas del comité digital, espacio en el que se gestionan los puntos de 66%
de esta impl ion. contacto digital de ESSA, contemplados en la estrategia Gobierno en Linea.
Subcomponente 1
Lineamientos de Transparencia Activa En el primer semestre del 2018 se realizaron 7 comités digitales.
Mantener la atencién de solicitudes de acuerdo a los lineamientos definidos en Se actualizo la pagina <<m._u de mm.m>. selpude consultara traves del : .
'Subcomponente 2 ESSA a través del proceso de atencion clientes: Informe de solicitudes :n?:is.\i,mmmm.8348\m=m\mm_mo_$0w$8=om sm_mmﬁao:._.msmvm_‘m:o._mu\moww sod)
. |Lineamientos de Transparencia Pasiva atendidas acorde a los indicadores establecidos en el proceso de atencion ioqz_mo_.x.ﬂw*mw:u$0w$m>c__om.mmvxﬁmwm”_.:.oooc:ﬁs"m_.‘_ Q0; Fvidenciandose ook
clientes.
Implementacion de la sefalizacion en braille para las 6 oficinas principales para
los clientes y usuarios: con discapacidad visual: Disefio de sefializacion y|Se redefinio el disefio de comunicacion con el animo de abarcar a clientes y 10%
evidencias fotograficas. usuarios con limitacion visual y auditiva.
Capacitacién en lenguaje de sefias para la atencion de clientes y usuarios con|De acuerdo con programacion 2018, se tiene previsto su cumplimiento para el
discapacidad auditiva: Capacitacion a los trabajadores del equipo canales [Ultimo trimestre del afio en curso. Actualmente se encuetra en etapa pre 10%
presenciales en lenguaje de sefas. contractual.
La firma Ascensores TVC Transporte vertical colombiano S.A.S, suministro e
Subcomponente 4 Gestion para poner en funcionamiento un ascensor para personas en situacién |instalo plataforma hidraulica salva escaleras con traccién doble avance y piston
Criterio Diferencial de Acces de discapacidad, que permita unir los tres pisos internos del edificio principal [lateral, el 4 de febrero de 2018, posteriormente se inicié la instalacion de la 100%
de ESSA en Bucaramanga. (Continuacién estrategia 2017). Instalacién del|estructura protectora para evitar accidentes, se realizarén pruebas de seguridad y el
ascensor en el edificio principal de ESSA en Bucaramanga. 17 de junio de 2018, se envié comuniquemonos para informar su puesta en
funcionamiento e instrucciones de uso.
Construccién de la salida de emergencia del sotano del edificio principal de|Por decision gerencial se decidié dezplazar en el tiempo la ejecucion de esta
ESSA en Bucaramanga. (Continuacion estrategia 2017): Salida de emergencia |estrategia, sin embargo se tomaran medidas preventivas de sefializacion en el caso 0%
ubicada en el sétano del edificio principal de ESSA en Bucaramanga. de una evacuacion.
Se elabor6 informe y se actualizo la pagina Web de ESSA, se puede consultar a
Subcomponente 5 Generar y publicar informe de estadisticas: Publicar informe con estadisticas de |través del link: o ] )
requerimiento del proceso de atencion clientes, relacionados con solicitudes de |http://www.essa.com.co/site/Relaci%C3%B3nconelEstado/Transp y ai 66%

Sub p te 1: Iniciativas adici

Definir y realizar seguimiento a acciones conforme con los resultados obtenidos
de la medicion del clima ético

Se realizo la tabulacion y lectura de la medicion de las de Clima Etico
realizada a los trabajadores de los diferentes procesos de ESSA. se realizé reunion
comité ética y equipo RSE, acordando campaiia refuerzo de principios y valores del
codigo de etica.

Seguimiento con corte a Agosto de 2018,
realizado por:

Cargo: Profesional de Auditoria
Realizé: Andrea Celeste Chacon Esquivel
Firma:

Cargo: Jefe de Area de Auditoria (E)
Reviso: Eder Elias Fernandez Bermuez
Firma:
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