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

Vigencia: 2018
Fecha Publicacién: Diciembre de 2018

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

Grupeanes

Actividades programadas

Actividades cumplidas

% de avance

Observaciones

Subcomponente/ proceso 1
Politica de Administracion de Riesgos

Seguimiento y evaluacion a la implementacion y efectividad de la politica a
través de la actualizacion de todos los riesgos en procesos que incluye
materializacién de riesgos de corrupcion. Resumen de los riesgos en procesos

Se los 67 riesgos de p

de ESSA y se present6 al comité de
No se evi io riesgos de

do:

ia su

J

g Itado y ri teri
corrupcién materializados.

100%
suh al 2 Se realizé actualizacion de matriz de riesgos con clientes y usuarios y clientes
o - : Revision del Mapa de Riesgos de corrupcién en coherencia con la matriz de[i ESSA (Sintraelecol). Se llevara a comité de gerencia la revision y
Construccion del Mapa de Riesgos de riesgos y presentacion de resultados en Comité de Gerencia. actualizacion de la matriz d riesgos de corrupcion para su respectiva ap ]
Corrupcion 100%
3 ’ 18 trabaiad -
@i i 3 Impactar como minimo al 90% del Grupo de interés Gente ESSA en la Wo..:o_.ﬁ un m<““o.Wno_ 91% _w 9ue cofresponde.a 918 - que acep
Goratay i i o T 1 oo o Ik, Sl
e e = y ) Se reportaron 166 declaraciones de conflicto de intereses. 100%

Sub. f 4

Monitorio y revision

Andlisis de materializacion de riesgos asociados a corrupcion.

Se actualizaron los 67 riesgos de procesos de ESSA y se present6 al comité de
gerencia su tado y riesg: terializados. No se evi io riesgos de

corrupcién materializados.

C

Actividades programadas

Actividades cumplidas

% de Avance

Observaciones

Inscripcién de tramites en el SUIT.

Continuar con la actualizacién de tramites en el SUIT: Registro de tramites en
¢l Sistema Unico de Informacion de Tramites, SUIT.

A la fecha se izada la i ion
evidenciar en el link:http:/fiwww.suit gov.cofinicio

lo cual se puede

100%




Grupos-ape

slespes adalnnrs

Actividades prog d:

Actividades cumplidas

% de avance

Observaciones

Subcomponente 1

comprensible

Informaci6n de calidad y en lenguaje

Elaboracion del informe de sostenibilidad ESSA 2017 con principios de
contenido (Inclusion de los GI, Contexto de ibilidad,

Materialidad

E ividad) y calidad (Precision, Equilibrio, Claridad, Comparabilidad,
Fiabilidad, Puntualidad) de conformidad con los tand GRI.

El informe de sostenibilidad se realizé bajo los principios de contenido y calidad

Publicacién de resultados Informe de Sostenibilidad a Grupos de interés.

ion de cuentas a los grupos de interés priorizados.

que sugiere la metodologia GRI, el cual fue el instrumento utilizado para realizar la

100%

Publicar y difundir a través de los diferentes canales de comunicaciéon con

alcance interno y externo de ESSA infor i6n mensual a los temas

materiales que soporta la gestion empresarial realizada en el 2017. Dos

Informes de la publicacién y divulgaci6 lizada a Junio de 6 temas
teri ya i de los otros 6 temas materiales.

digitales enviadas.

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

100%

Subcomponente 2

Diélogo de doble via con la ciudadania
Yy Sus organizaciones

Realizar rendicién de cuentas (Apoyada en los temas materiales) oo: los

mno_o:_mﬁw (asamblea) en donde puedan P sus q

Sug y luacién a la gesti6 lizada a través de un formato

las i

mmﬁc_on_no Comuniquémonos del evento realizado y evaluacion a la g

to de evaluacion a los accionistas.

Se realiz6 la asamblea con accionistas de la empresa el 15 de marzo de 2018 en
de ESSA y se cumplié con el envio de una nota en el boletin
virtual comuniquémonos, donde mencionamos el evento. También se entregéd

100%

Reali icion de tas (rueda de prensa apoyada en los temas

materiales) con medios de comunicacion locales en donde pued:

les de Santand

sus inquietudes, sugerencias y evaluacién a la gestion Em_ﬁmam através aw un
formato establecido.

igual forma se aplicé el formato de evaluacion.

Se realiz6 rueda de prensa el 16 de marzo de 2018, con vo:oa.&»m locales y
i , @ quienes se les presentaron los logros de ESSA en el
2017, en el marco de _m rendicién de cuentas del informe de sostenibilidad. De

100%

icion de tas (Apoyada en los temas ) con

Se reali; 4 con trabaj

de sostenibilidad de ESSA, se entreg

¥ se regi

trabajadores en donde pued: p sus inqui ias y
_m_m .

g a través de un formato ‘establecid

« i de los )
Adicional

Comuniquémonos del evento realizado y evaluacién a la gestion.

compafiia.

, en donde se present6 el informe
las preguntas y
que participaron en estos espacios.
se enviaron piezas digitales, a través del cormreo electrénico, las
cuales hacian menciones del informe de sostenibilidad y se unian a los retos de la

100%

'Subcomponente 3

rendicién y peticion de cuentas

Incentivos para motivar la cultura de la

Capacitar a trabajadores acerca de la cultura de rendicién de cuentas ESSA
2017 a través de grupos primarios coordinados con profesionales 4 en donde
puedan expresar sus inquietudes, sugerencias y evaluacién a la gestién
realizada a través de un formato establecido.

En las semanas 2 y 3 del mes de mayo se llevé a cabo la capacitacion a 193
personas de los diferentes mn:_vom de a.mcm_o vm_m que a su vez replicaran

informacién sobre los en la p

unas preguntas en una h ita Kahoot.

consolidados en el informe no sostenibilidad y los 6 componentes del Plan
Anticorrupcion y Atencién al O_Eumam:o para evaluar esta actividad se desarrollé

100%

'Subcomponente 4
Evaluacion y retroali

ala

EvalGa el p de elab i6n del informe de sostenibilidad.
Informe de la evaluacioén aplicada a los enlaces dentro de ESSA.

o de la infor ion para la lidacién del Infi

que p
afios.

El Nw de mayo se llevé a cabo la evaluacion, por parte del grupo de RSE, a 28

de

mOm_w:_!__nmn ESSA 2017, con el fin de conocer sus opiniones y realizar una
la mejora de este documento para los préximos

100%

Realiza anualmente una evaluacion del informe de sostenibilidad con los

institucional

grupos de interés. Informe de la evaluacién aplicada en la pagina web y
biticora a los grupos de interés.

priorizados en ESSA.

Se realizé evaluacién que permite 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

100%

Implementacion del Analytics en la pagina del informe de sostenibilidad ESSA
2017 para conocer tri Imente la estadistica de a la infor i6n por
parte de los grupos de interés. Rep: de estadisticas g do a 31de julio y
de octubre del 2018.

Se adjunta analitycs realizado al portal del Inf de tenibilidad, que

el informe estadistico de acceso a fa pagina, por parte de los grupos de interés.

100%

%
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Actividades cumplidas

% de avance

Observaciones

Subcomponente 1
Estructura inistrativa y Direcci iento
estratégico

Dar continuidad a la estrategia de comunicacién 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
p ia para contactarse con la compafiia. Piezas de comunicacion.

Se definié6 plan de medios para dar inuidad al pto de la pafia de
canales am atencién, en donde la inversién a realizar sera en medios digitales
(Facebook, google, v e localizado en Santander, vanguardia
digital y spofs en cine) y pauta en emisoras no:._::_ﬂ:mm

1. Durante el mes de junio se inici6 pauta en emisoras comunitarias sin costo para
la operacién. Se dara continuidad a la campafia 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 utilizé la cufia en la Caravana Cercania en la comuna 4 de Bga.

* Entrevista en El Café de ia mafiana, del Canal TRO.

* Pauta en revista Somos Region (distribucién San Alberto)

* Emision del comercial y cufla en medios independientes, con espacios
concesionados. * Publicacion en redes sociales.

En agosto se efectuaron acciones adicionales:1. Redes sociales de ESSA; 2.
Pauta Twitter; 3. Cine: cinemark, Cine Colombia Cacique y Cabecera

4. Olimpica Estéreo; 5. Caracol y RCN radio, 6. Programa ESSA es mi gente; 7.
Vinculaciones publicitarias: FICS; 8. Revista confevocoltics, 9. Pauta factura

100%

D pafia "El verdadero valor de la energia”. Piezas ATL y BTL de la
campafia.

Se desarrolié el concepto grafico de la campafia y por disposicién de EPM se
programé la publicacién de las piezas en medios externos en 2019. La campafia
propuesta por ESSA fue adoptada por las filiales de gia. Se gener6 product
para TV, radio, redes sociales y digital.

50%

P ntacién de her Helios como estrategia que consiste en contar

con una wo_:n_oz que v3<o» informacién integrada oportuna y confiable de las
trar , indicadk de i6n y métricas de modelos de
p ividad de los de atenci6

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 Smﬂo abril, mayo y junio. En el mes de mayo se efectué la
compra de las licencias iew necesarias para la implementacion de Helios. En
el tercer trimestre se dio inicio a los desarrolios para la impl tacié
de Helios, el desarrollo ejecutado se realizé para la operacion en tiempo real.

100%

'Subcomponente 2
Fortalecimiento de los canales de atencién

Fe las de los )j del proceso de atencion
clientes para la mﬁ:o.o: de clientes y usuarios con discapacidad auditiva.
Capacitacion en lenguaje de sefias.

Se efectud el proceso de formacién con la Universidad Manuela Beltran para 40
trabajadores del proceso de atencién clientes con el objetivo de garantizar
comunicacion inclusiva para nuestros clientes y usuarios.

100%

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

Por directriz emp ial se decidi6 desplazar m.: el tiempo la ejecucién de esta

estrategia.

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 estd enviando la factura por correo electrénico a 6.030 usuarios
que han solicitado y autorizado el envio de la factura por correo electrénico.

100%

P i6

F 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 construccién. El proyecto de facturacién electrénica surgié una
modificacién y se implementara hasta el 2019 esto teniendo en cuenta que la Dian
dio plazo hasta el afio 2019, EPM est4 realizando directamente el d lio para
la implementaciéon de Factura E y por te 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
numero de cuenta de la factura.

Este servicio ya este implementado en ESSA y se estd promocionando via factura
para que el cliente identifique que puede cancelar el servicio de energia solo con
el nimero de cuenta y no es necesario llevar la factura fisica.

100%

'Subcomponente 3
Talento Humano

Academia del servicio: Fort: en los trabaj la p ia 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 atenci6n al cliente.

Durante el | semestre del afio en curso, los trabajadores del proceso de atencién
al cliente, los médukk habilitados en la plataforma. Asi

, ante la importancia de fortal las petencias de los trabajad
ESSA, se ampli6 el campo de accién para otras dreas de la compaiiia.
Se efectué una segund: dicibn a través encuestas y cliente incognito en
ficinas de atenci6n, con el objetivo de determinar la efectividad de la Academia

del Servicio como estrategia de ciemme de brechas, en donde los resultados
arrojados fueron satisfactorios, ratificando de esta forma nuestro compromiso hacia
una mejor experiencia para cliente y usuario.

100%

Estrategia que permitira la interaccién y noﬁg: eficaz de los u_.oSmOm y

._.msaomsocg_u_mg Lao_omn.lr. _msuo:nmmwo;om
conté con la p [ de seis directivos en la estrategia en los Zapatos de
nuestros clientes de Barrancabermeja, San Martin, Bucaramanga (Barrios

Morrorico y Gil ) Floridablanca, Pit y Girén.

P

equipos de trabajo en funcion de los requerimientos de los clientes y
Programa en los zapatos de nuestros clientes

Se p ta i con la gia para la vigencia 2019, de manera que se
_oo-o _m participacién de todos los directivos.

75%

Y
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Subcomponente 4
Normativo y Procedimental

R

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

SR AR

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

100%

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 difusién se realizé por pagina
WEB de ESSA, yen de las oficinas de i6n al cliente de la Empresa.

100%

p— te 5
Relacionamiento con el ciudadano

Continuidad en el fortalecimiento del prog . Numero de clientes
impactados.

Por directriz empresarial se ajustd cronograma inicial pasando de 14 actividades|
que se tenian prog das a 10 actividades y de 60.000 a 42.000 clientes
impactados.

A 1 de diciembre se cumplié con la meta establecida de do al cronog de
actividades de Ci , se reali. 1 las 10 p das y se superé
la poblacién impactada. De ofra parte, se tiene planeado realizar actividades

para dici de 2018, ap! hando la ts da navidefia.

P

100%

Disefio de ofertas y servicios de ESSA de acuerdo a las condiciones

g y psicograficas de los clientes; Productos y ofertas disefiadas.

Desde el mes de abril se viene jando en un portafolio de productos y
servicios de los cuales se hizo un diagnéstico y se ieron cinco pl , de
los cuales ya se tiene el resultado final y seran presentados a la Gerencia con el
fin de iniciar la venta y ializacion de los mi

Se desarrollaron ofertas en el trascurso afio como son: paga a tu medida, paga sin
factura, modificacién oferta prepago y se estd iniciado el piloto de medida

da en edificio Picadeli.

100%

Participacién en la medicién de la encuesta CIER e IPSOS Napole6

CIER: Se socializaron resultados a nivel de comité de gerencia y grupos primarios,
asi mismo, se levant6 un Plan de Mejora con todas las areas implicadas al cual se
realiza seguimiento trimestral. De ofra parte, se realiz6 una campafia de
sensibilizaci6n 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 interno la
importancia del indicador de atencion al cliente cuyo itado es responsabilidad
de todos.

IPSOS: Se recibi6 por parte de EPM los ltados de los indicadk de

tisfaccién y lealtad y se levanté un plan de mejora por cada uno de los

gmentos (Hog 3 p y Gobiemo), al cual se realiza seguimiento
periédicamente.
Se ha estado realizando seguimiento trimestral tanto de CER como IPSOS, los
dos fueron p dos a EPM
Se ibieron los itados de dicion CIER e IPSOS 2018 los cuales se

en comité de gerencia y esti en proceso de construccion el plan de
mejora para el 2019.

100%
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Componente

Actividad

Actividades Cumplidas

% de avance

Progr

Observacion

Hacer seguimiento a la actualizacién de la informacién minima obligatoria con
la periodicidad establecida en el esquema de publicacién de informacion de
acuerdo con la ley 1712 Seguimiento del contenido que se encuentra en la
sesion de transparencia dei portal web. Entregando las actas del comité digital

La informacién del cuadro esquema de publicacion y el cuadro con la informacion
clasificada y reservada se encuentra actualizada en el portal. Teniendo en cuenta
los periodos contemplados en él, se revisa en el comité digital la mnEm__Nmn_os de
ios dos cuadros y se solicita a los responsables de ia inf ion su actuali 6

link:http:/;vww.essa.com.co/site/Relaci%C3%B3nconelEstado/Transparenciaya |Los cuadros se pueden ver en la siguiente direccion: 100%
ccesoainformaci%C3%B3np%C3%BAblica.aspx#instrumentos-de-gesti-n-de-la- | hitp:/www. essa.com.cofsite/Relaci%C3%B3nconelEstado/Transparenciayaccesoai
informaci-n-P-blica-106 nformaci%C3%B3np%C3%BAblica.aspx
Se desarrollaron diferentes acciones relacionadas con la implementacion de
Gobierno en Linea, entre ellas la elaboracién del cronograma para el 2018. Se
Subcomponente 1 adjuntan las actas del comité digital, espacio en el que se gestionan los puntos de
Li i de Ti 1 ia Activa contacto digital de ESSA, plados en la estrategia Gobierno en Linea.En el
primer tre del 2018 se realizaron 7 ités digital
En septiembre, se socializé con los mi del comité de Gerencia y Digital los
Continuar con la implementacion de la estrategia de gobierno digital: Informe imientos que trae Gobi Digital (antes GEL) y su implementaciéon en 100%
de avances de esta implementacion. mmm> contemplando una nueva estructura para cumplir con lo requerido.
Se continia haciendo seguimiento a los puntos de contacto digital de ESSA, como
uno de los compromisos del Comité Digital, con el animo de que contenga
informacién actualizada vm_.m _om grupos de interés. En el segundo semestre del
2018 se izaron 5 g
Mantener la atencion de solici de a los li £ @ en Mo m\nEm__Nc la pagina <\,”Mn~o __mmmhowﬂﬂ_oao no.=1m:>=mq m,_‘n.m<om del __:x
Subcomponente 2 ESSA a través del p de atencion cli Informe de solicitudes W 4 ssﬁoz»msw*mo%a A D iy enic ey 100%
Li i de Transp ia Pasiva atendidas acorde a los indicad idos enel p de atencién mormacy np% ica.asp! n-Docume videnclandose
clientes. su cumplimiento.
I tacion de la sefializacion en braille para las 6 oficinas principales : PR .
para los clientes y usuarios con discapacidad visual: Disefio de sefializacion y|Se efectud el m_“mﬁw_no numdo para p 2010 de la 0n. Se. estima su 50%
evidencias fotograficas. I ttacién en el primer t e
Omvmn_ﬁn_os en lenguaje de sefias para la atencién de clientes y usuarios con mm wanEo el proceso de formacién con la Universidad Manuela Beltran para 40
idad auditiva: C itacion a los trabajad del equipo K j ao_ 0 de atenci lientes con el objetivo de garantizar 100%
p iales en lenguaje a» sefias. iva para clientes y usuarios.
La firma A: TVC T porte vertical colombi SAS,
Sub P te 4 . instalo pk [ ica salva I con traccién doble y v.maz
Criterio Diferencial de Accesibilidad Gestion para poner en funci iento un para p en situacion |lateral, ‘el 4 de febrero de 2018, posteriormente se inicié la instalacion de la
de discapacidad, que permita unir los tres pisos intemos del edificio principal |estructura protectora para evitar accidentes, se realizarén pruebas de seguridad y 100%
de ESSA en B (Conti strategia 2017). Instalacién del (el 17 de junio de 2018, se envi6 iq para su puesta en
ascensor en el edificio v::n_vm_ de ESSA en Bucaramanga. e instrucciones de uso.
Por decision gerencial se decidio nva_mqu en el aoavo la ejecucion de esta
Construccion de la salida de emergencia del sétano del edificio principal de prin sin o se L3 de i6n en el
ESSA en BL ga. (Conti frategia 2017): Salida de emergencia| 35 d¢ Una evacuacion. 0%
ubicada en el sétano del edificio principal de ESSA en Bucaramanga.
Se elabord il y se izo la pagina Web de ESSA, se puede 83:_5 a
través del link:
Subcomponente § Generar y publicar informe de estadisticas: Publicar informe con estadisticas | http: jwww.essa.com.cofsite/Relaci%C3%B3nconelEstado/T ransparenciayaccesoai
Monitoreo del a la informacion publica |3 29 del p de 1ados con nformaci%C3%B3np%C3%BAblica.asp i-n-D 100. Evi 100%

de acceso a informacion publica.

su cumplimiento.
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C nt Actividades Prog d Actividades Cumplidas % de avance |gpservaciones
Producto del resultado de la medicién del clima ético, durante el afio 2018 se

|desarrollaron las siguientes acciones:

O Socializacion de los resultados de la medicion de clima ético en el comité de

gerencia y equipos de trabajo.

O Disefio del plan de mejora e implementacion del 67%, segun resultados de la

medicién del clima ético:

1) El 4rea de Suministro y Soporte administrativo, realizo divulgacién externa del

Codigo de conducta para proveedores y contratistas: Esta accion se llevé a cabo

con la divulgacion en dos boletines para P ok y i en

los meses de agosto y septiembre de 2018.

2) A través de grupos primarios y con el apoyo del area de Finanzas, se realizaran

Sub: 1 dick Definiry a acci f con los resultados obtenidos |socializaci y capacitaciones a los trabaj frente al nuevo manual de 100%

de la medicion del clima ético conducta:

El area de finanzas disefié y gestiono la entrega de 900 folletos que contenian el

M | de Conduct: P ial a los lideres de los equipos de trabajo de ESSA

para su posterior enfrega a los frabajadores.

3) El comité de ética realizara un concurso para fomentar el conocimiento de los

trabaj sobre el | de conflicto de interés y linea éfica: Esta accion se
ejecutara durante el 2019.
O Implementacion de la estrategia de icacién y p ion de los principios

y valores de ESSA, entre los directivos y trabajadores ESSA.
0O Emisién de cufia radial en La FM y La W, durante el mes de noviembre acerca
\ de la prioridad de la ia en los p de contratacién.

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

Seguimiento con corte a Agosto de 2018,
realizado por:

Cargo: Jefe de Area de Auditoria




