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SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: CENTRALES ELECTRICAS DEL NORTE DE SANTANDER S.A. E.S.P.
Vigencia: 2021
Fecha publicacién: Septiembre 14 de 2021

Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion
Componente 2: Estrategia de racionalizacion de tramites

Componente 3: Rendicion de cuentas

Componente 4: Atencion al Ciudadano

Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacion

Componente 6: Otras Iniciativas

Componente:

Seguimiento al Segundo Cuatrimestre del PAAC vigencia 2021

Con corte a 31 de agosto 2021

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

Fecha Porcent
Programad Actividades Cumplidas aje de
a Avance

Actividades

Subcomponente Programadas

Divulgacion de la . . . o
o . . Durante el cuatrimestre se divulgd la politica y
Politica y Lineamientos ; ; .
. lineamientos de cero tolerancias frente al fraude, la
de Cero Tolerancia - : . i
Subcomponente 1 corrupcién y soborno en las jornadas e induccion
o’ Frente al Fraude, la . e
Politica de s para nuevos trabajadores en las siguientes fechas 4
e > Corrupcion y el Soborno | 31/12/2021 S o 68%
Administracion de o de mayo, 3 de junio, 7 de julio y 3 de agosto.
; y de la Politica y . s ;
Riesgos . . Asimismo, en la Edicion No.4 del Boletin de
lineamientos de la . .
L Proveedores y Contratistas publicado en agosto
Gestion  Integral de
) 2021.
Riesgos.
Definir y aplicar
mecanismo de
participacion para los . .
Subcompo_nente_Si grupos de interés en la | 31/12/2021 Esta_actlwdad estd programada para el cuarto 0%
Consulta y divulgacion o cuatrimestre de 2021.
actualizacion del Mapa
de Riesgos de Fraude y
Corrupcion.
Se realiz6 monitoreo al mapa de riesgos de fraude y
Monitorear y revisar corrupcion con insumos de la Linea Etica Contacto
periédicamente el Mapa Transparente, Procesos Disciplinarios al Personal,
YT e Tedo] 1T s H EICR. M de Riesgos de Fraude y Comité de Etica, Comité de Convivencia y Talleres
(el pN o] CCTORYARLEWISTo]g Ml Corrupcion y si es el | 31/12/2021 |de actualizacién de riesgos en procesos y como| 68%
caso, actualizarlo vy resultado se conocieron algunos posibles eventos
publicarlo en la pagina que estan siendo gestionados para determinar si
web. corresponden a riesgos materializados.
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Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcién

Fecha Porcent
Programad Actividades Cumplidas aje de
a Avance

Actividades

Subcomponente Programadas

Durante el primer cuatrimestre 2021 se realizé
actualizacion de los mapas de riesgos de los
procesos con un avance del 34%, asi:

Proceso Gestion de Proyectos: El 19 de mayo 2021,
en el nuevo proceso “Gestion de Proyectos de
Infraestructura”  publicado  recientemente  en
SINERGIA, se incluyé el riesgo con el codigo
CAR_201_GEP_001575 denominado “Uso indebido
del poder, los recursos y/o la informacion para
beneficio particular en detrimento de los intereses de
CENS (Concusion, soborno, cohecho, uso indebido
de la informaciéon e informaciéon reservada, uso
inadecuado de los activos)”, el cual es aplicable al
riesgo fraude y corrupcion indicado.

Equipo Tecnologia de la Informacién: Se realizé
actualizacion del mapa de riesgos de los siguientes
procesos:

- Seguridad Digital y Continuidad Servicios TI.
Revisar periodicamente - Administracion del Catalogo de Servicios.

los riesgos de Asi mismo, se actualizd el mapa de riesgos
corrupcion en los empresarial asociado al riesgo Ataque Cibernéticos.
procesos | 31/12/2021 | B0%)

organizacionales y si es
el caso, actualizar sus Equipo Atencion Integral al Cliente: Se realizé la
mapas. actualizacion del mapa de riesgos de este proceso
donde se realiz6 la revision de cada uno de los
riesgos con sus respectivos controles en junio de
2021 y se actualiz6 esta informacion en SINERGIA.
(100%).

66%

Equipo Mantenimiento Integral de Subestaciones: La
accion “Revisar periédicamente los riesgos de fraude
y corrupcién en los procesos organizacionales y si es
el caso actualizar sus mapas” se llevo a cabo en el
Taller de actualizacion de riesgos del proceso de
Mantenimiento del Sistema de Transmision y
Distribucion, realizado el 8 de junio de 2021, en el
cual se incluyeron nuevos controles para el
escenario de riesgo “Falta de transparencia de los
trabajadores que participan en el proceso, buscando
beneficio particular en detrimento de los intereses de
CENS” y una vez efectuada la valoracion de
probabilidad y consecuencia se mantiene el nivel del
riesgo en Aceptable teniendo en cuenta que no se
conocen materializaciones. (100%)

Equipo de Planeaciéon, Andlisis Financiero y GIR:
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Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcién

Fecha Porcent
Programad Actividades Cumplidas aje de
a Avance
Desde GIR se ha brindado acompafamiento a los
Equipos de Trabajo para revisar los riesgos de fraude
y corrupcion en sus procesos organizacionales con
un avance de 31 procesos finalizados que representa
un porcentaje total del 45% del cronograma de
trabajo. (45%)

Actividades

Subcomponente Programadas

Equipo Planificacién y Gestion T&D: Durante el Il
Cuatrimestre 2021, se realiz6 revisién y actualizacion
de los mapas de riesgos asociados a los procesos
Formulacion Estratégica y Seguimiento a la
Formulacion Estratégica, la cual incluyé una mirada
sobre los posibles riesgos de corrupcion asociados a
sus actividades. Soporte: Mapa de Riesgos de los
procesos Formulacién Estratégica y Seguimiento a la
Formulacién Estratégica disponibles en el aplicativo
Sinergia. (100%)

Proceso Operacion del Sistema T&D: Se llevo a cabo
el taller de actualizacion de riesgos del proceso de
Operacion del Sistema de Transmision vy
Distribucion, realizado el 17 de junio de 2021, en el
cual se retir6 el escenario de riesgo “Uso indebido de
informacién reservada o confidencial por parte
trabajador de CENS o contratista con el fin de
obtener provecho para si o para un tercero”
considerando que, de acuerdo a lo expresado por los
conocedores, la informacion que maneja el proceso
dejo de ser reservada con las dltimas regulaciones
(CREG 080 y otras). Asimismo, finalizado el analisis
de contexto, no se identificaron nuevos eventos de
riesgo asociados a fraude y/o corrupcion. (100%)

Equipo CET y Laboratorios: Se revisaron y
actualizaron todos los riesgos relacionados con
riesgo de corrupcion del proceso Gestion de la
Medicion. En cuanto a la revision periodica de los
riesgos del LEMAT, se tiene programado iniciar la
revision el 4 de octubre 2021.

Se realiz6 seguimiento oportuno al Mapa de riesgos
Realizar seguimiento al de corrupcién 2021 y actualizando para el periodo los
Mapa de Riesgos de controles establecidos para su mitigacién. Se publico
Fraude y Corrupcion y | 31/12/2021 |la evaluacion oportunamente en la pagina web de | 66%
sus respectivos CENS, enlace:
controles. https://www.cens.com.co/institucional/transparencia/

planeacion

Subcomponente 5
Seguimiento



https://www.cens.com.co/institucional/transparencia/planeacion
https://www.cens.com.co/institucional/transparencia/planeacion
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Componente 2: Estrategia de Racionalizacion de Tramites

Nombre del
Tramite,
Proceso o
Procedimiento

Fecha Porcenta
Situacion Actual Programad Actividades Cumplidas je de
a Avance

Al corte se ha ejecutado un 60% de las actividades
plasmadas en el cronograma. De los 871 servicios
de mano de obra se han revisado mas del 50% y ya
se cuenta con la depuracion de actividades por parte
de 5 equipos operativos (Atencién Técnica a
Clientes, Pérdidas de Energia, Mantenimiento T&D
y el Laboratorio de mediciones y Lemat). De la
actividad anterior se esté revisando la informacion
relacionada con los costos de cada uno de esos
servicios de mano de obra.

Se realiz6 solicitud en Sinergia para revision
metodoldgica de la plantilla disefiada para estructura
del costo de los servicios de mano de obra.

Esta informacion se Se han conformado mesas de trabajo con la
agrupara por tareas que asesoria metodoldgica de Desarrollo Organizacional
facilitaran al cliente la para disefiar el instructivo para Definir las acciones

Consulta de busqqeda de mano de obray requeridgs para gfastién_, regjstro, cotizagig’m,
precios de materiales con sus aprobacién, facturacion y ejecucién de los servicios

respectivos precios. 31/12/2021 adicionales, con el objetivo de asegurar el
cumplimiento de las condiciones establecidas en la
Una vez publicada esta normatividad vigente externa y la definida por CENS,
informacién se procedera a estableciendo el paso a paso para atender las
hacer el desarrollo solicitudes de servicios adicionales.
informatico pertinente para
facilitar la consulta. Se realizé solicitud a la Unidad de Comunicaciones
para crear en la pagina principal del portal Web de
CENS un banner que lleve o conecte al cliente con
la informacion relacionada con Servicios de
Portafolio y con el Listado de Servicios Adicionales.

resolucion en la
pagina web de
CENS

60%

En la pagina web de CENS, mediante el enlace:
http://www.cens.com.co/clientes-y-
usuarios/tramites-y-servicios/portafolio-de-servicios,
se incluy6 informacién relacionada con la definicion
de servicios adicionales y canales de atencién para
gue nuestros usuarios y/o clientes conozcan
claramente la informacion del Listado de Servicios
Adicionales y los medios de atencién segln su
preferencia.

Solicitud de
conexién de un Se esta desarrollando un La entrada a produccion del aplicativo de
Agente aplicativo WEB que permitira Autogeneradores a pequefia escala y Generador
Generador a un registro mas amigable y en | 31/12/2021 | Distribuido se aplaz6, debido a que la base de datos 90%
Pequefia Escala |linea por parte de los de pruebas del sistema comercial fue actualizada
o Generacion usuarios. durante el segundo cuatrimestre, lo que causo6 que
Distribuida los procesos que habian sido creados para enlazar



http://www.cens.com.co/clientes-y-usuarios/tramites-y-servicios/portafolio-de-servicios
http://www.cens.com.co/clientes-y-usuarios/tramites-y-servicios/portafolio-de-servicios
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los formularios web al sistema comercial fueran
eliminados durante su actualizacién. Esto conllevé a
una demora debido a que se tuvo que solicitar apoyo
con otra filial para realizar la clonacion de los

procesos. Una vez creados los procesos, se
identificaron errores asociados a la notificacién de
las solicitudes y creacion de las cuentas de
Generador Distribuido.

Actualmente la funcionalidad de los formularios web
se encuentran validados y se tiene pendiente una
sesion para ajustar detalles de forma y estilos. Se
encuentra en tramite la validacion por parte de
seguridad de la informacién, con el objetivo de
eliminar riesgos cibernéticos para continuar con el
paso a produccion. Se tiene proyectado un webinar
para la socializacién del aplicativo una vez salga a
produccién.

Solicitud de turno
por APP para ser
atendido en
oficinas
presenciales

Actualmente los usuarios
para acceder a la atencion
presencial deben dirigirse
hasta la oficina, solicitar un
turno y esperar el tiempo que
sea necesario para ser
atendido, o solicitarlo a través
del asesor virtual web.

31/12/2021

Actividades Realizadas:

El 4 de mayo 2021 se entregaron los documentos:
especificaciones técnicas y justificacion de la
modificacion al Contrato CW104548 para dar inicio
al tramite de otrosi.

El 28 de junio se notificé al contratista la aceptacion
de la modificacion No.1 al contrato CW104548.
Revision y estudio del manual de uso de la APP
Turno Facil de Sentry

Se realizd el requerimiento al proveedor Intelsys
para elaborar el prototipo de disefio de integracion
de la solicitud de turno en la APP de CENS, de
acuerdo con el documento técnico enviado por
Sistemas Sentry.

Se realiz6 reunion entre Intelsys y Sistemas Sentry
para resolver las inquietudes y dudas.

Se realizo la presentacion del prototipo al equipo de
trabajo Atencién Integral al cliente.

Se realiz6 la solicitud a Intelsys para estimar el
desarrollo de la integracion con la APP.

Se realiz6 solicitud a Sistemas Sentry para cotizar la
implementacién en el APl movilidad del grupo del
servicio para la solicitud del turno.

Sistemas Sentry entregé el APl en ambiente de
pruebas con los datos de acceso para realizar
pruebas de integracién con Intelsys.

Se recibi6 la cotizacion para los cambios en la API
de movilidad de Sistemas Sentry, para la inclusion
del grupo de servicio en la solicitud del turno.

A partir de septiembre se iniciara el desarrollo de la
integracion.

Soportes y evidencias:
-Prototipo disefio integracion solicitud de turno en la

40%
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APP de CENS: https://whimsical.com/turnos-v2-
2E8XFWmuRRgb3FeieLVxXE

-Documento técnico API movilidad Sistema Sentry
-Requerimiento en Clickup para el desarrollo de la
integracion Intelsys

-Cotizacion implementacién API movilidad Sistema
Sentry

Tramites y
consultas canal
constructor

Actualmente se cuenta con
un canal constructor que
permite la interacciéon con el
gremio de la construccién
presente en el area de
influencia de CENS, a partir
del  cual, se  pueden
desarrollar sinergias para la
atencion de solicitudes, la
entrega de informacién de
interés y el relacionamiento
comercial.

31/12/2021

En agosto 2021 se llevo a cabo el Primer Encuentro
con Camacol, donde se expusieron temas
relacionados con la posibilidad de incluir alternativas
de energia recargable en los proyectos de
construccién, asi como la compra de activos e
identificaciébn de direcciones de acuerdo con el
Instituto Geogréfico Agustin Codazzi.

Con el objeto de escuchar sus necesidades y brindar
beneficios del Canal Constructor, se realizaron
encuentros virtuales y acercamientos telefénicos con
los Gerentes de las empresas constructoras de la
region, tales como Viviendas y Valores, Ovinco,
Moresa, Paisaje Urbano, Colproyectos y Serranova.

Se continda trabajando en la implementacién de una
iniciativa que tiene por objeto disminuir los tiempos
de conexion de los servicios provisionales para el
sector Constructor.

50%

Subcomponente Actividades Programadas

Componente 3: Rendicion de Cuentas
Fecha

Subcomponente

1
Informacion de
calidad y en

lenguaje
comprensible

Elaboracién del Informe de
Sostenibilidad Empresarial
2020.

Programad

a

31/12/2021

Actividades Cumplidas

En mayo 2021 se publicé el Informe web de
Sostenibilidad CENS, el cual se encuentra
habilitado para ser consultado a través del siguiente
enlace: https://sostenibilidadcens.com/21/. Esta
plataforma interactiva facilita el acceso vy
navegacion del informe agilizando la consulta de
informacién por parte de los grupos de interés.

Adicionalmente, se desarrollé una Estrategia
Comunicativa Interna, con el fin de promover la
consulta del informe de Sostenibilidad CENS por
parte de los trabajadores, a través de pasatiempos
como cronogramas, relacionamiento y palabras
para completar, donde obtuvimos una gran
participacion.

Porcentaje
de Avance

100%
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Componente 3: Rendicidon de Cuentas

Fecha
Subcomponente Actividades Programadas Programad Actividades Cumplidas
a

Porcentaje
de Avance

El 24 de junio del presente afio, se realizd a través
del sitio web
https://www.espaciorelacionalpyc.com.co/, un
espacio de relacionamiento con proveedores y
contratistas locales y regionales de CENS y ESSA,
en una jornada comprendida entre las 10:00 a.m. a
12:00 m. Dentro del evento se establecié un espacio
para que cada uno de los Gerentes de las dos
filiales informara los logros 2020 y retos 2021
(Rendicién de Cuentas). Asi mismo, dentro del
Realizar encuentro de marco de este evento se realizd un conversatorio
interaccion con el grupo de con los gerentes de cada filial a través de Microsoft
interés proveedores y 31/12/2021 | Teams, donde los proveedores y contratistas 100%
contratistas, incluyendo pudieron expresar sus inquietudes.
rendicion de cuentas.

Subcomponente
p
Dialogo de doble
via con la
ciudadania y sus

organizaciones Se contd con la participacion de ciento un (101)

asistentes. Los temas abordados en el evento
fueron: Compra menor (cambios en el ingreso y
registro), Subasta Electronica, PEC 2021, Logros
2020 y Retos 2021 (Rendicion de Cuentas).

De igual forma, el evento se transmitio a través del
canal YouTube y su grabacion quedoé disponible en
el siguiente enlace:
https://www.youtube.com/watch?v=sZfhU-bIRHI, a
la fecha del Seguimiento contaba con 311 vistas.

Con el proposito de fortalecer la participacion
ciudadana, desde RSE se construyd una propuesta
metodoldgica la cual tiene como objetivo promover
una comunicacién de doble via, donde los
participantes puedan reconocer la gestion que hace
CENS vy aportar sugerencias en pro de prestar un
mejor servicio y contribuir al propésito empresarial.
Para el desarrollo de esta metodologia se realizaron
31/12/2021 | mesas de trabajo con el Equipo de Atencién Integral 80%
al Cliente, grupo Educacion al Cliente y Gestion
Social con el fin de validar e identificar mejoras en
la propuesta y coordinar los aspectos didacticos y
logisticos para la implementacion de estos espacios
que inicialmente se realizarian como pruebas piloto
con lideres sociales y comunitarios para recibir
retroalimentacion de estos sobre la propuesta de
CENS

YU ele] g o ) 101 -W Rendicion de cuentas a los
2 diferentes publicos objetivo
DIE1[ofe[oNs[We[o]ol[cMl cOn énfasis en el desarrollo
via con la de metodologia para la
CILELERIERASIEN participacion ciudadana y el
organizaciones [sl:le]e[eR
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Fecha .
Subcomponente Actividades Programadas Programad Actividades Cumplidas AL
a de Avance
El 22 de junio se realiz6 la presentacion de la firma
Trust Consultores por parte de EPM, quien es el
Contratista encargado de realizar la actualizacién
de materialidad del Grupo empresarial; en este
espacio se presento la metodologia a implementar
y se solicit6 el apoyo a cada una de las filiales para
Subcomponente llevar a cabo este proceso. Para iniciar con esta
2 Analisis de materialidad a gestion desde Responsabilidad Social Empresarial
DIEU[ols[oNe[Ne[ols]CW través de mecanismos de - RSE se realizaron diferentes espacios con los
2 p 31/12/2021 | . 20%
via con la didlogo con los grupos de lideres de CENS que cuentan con el
CILEGERIERAIEN interés. relacionamiento con los grupos de interés, con el
organizaciones objeto de identificar las personas que representaran
cada grupo: Comunidad, clientes y usuarios,
proveedores y contratistas, Gente CENS, estado y
colegas. Durante agosto 2021 se consolido la
relacion de personas que representarian a la
Comunidad, Clientes y Usuarios, y se realizé la
respectiva convocatoria, para iniciar con los grupos
focales a partir del 01 de septiembre 2021.
A través de la Estrategia de Cultura de
Sostenibilidad, en wuna de las iniciativas
Subcomponente : €y . "
. implementadas “¢Quién sabe mas de CENS?", se
3 Desarrollar  acciones en 7 . -
I e medios de  comunicacion socializ6 a todos Igs trabajadores medl_ante tres
A . . . correos de la Unidad de Comunicaciones, la
nEONZIRERITIEN internos sobre la importancia | 31/12/2021 | . . . Ny 100%
o i importancia de realizar Rendicién de Cuentas por
LEAENCHLIEOLBYAN de la rendicion de cuentas . !
N . parte de las empresas, buscando asi compartir a
peticién de empresarial. oo .
nuestro publico interno el rol y compromiso que
cuentas : .
tenemos con nuestros grupos de interés de dar
apertura de informacién de interés para ellos.
Subcomponente
3 Desarrollar acciones para Se disefi6 propuesta de participaciéon ciudadana en
TI=IIVOISNoETC W fortalecer la  rendicion  de el marco de la rendicion de cuentas. Se
motivar la cultura gaiEhles empresarial | 31/12/2021 | programaran 2 espacios con lideres para el 85%
CENERCILIEOIRYA enfocadas en el rol de los desarrollo de esta durante el Gltimo cuatrimestre
peticion de lideres comunitarios. 2021.
cuentas
Como se informé en el Seguimiento del cuatrimestre
Realizar  diagnéstico  del anterior, esta actividad se cancela debido a lo
cumplimiento g nivel de definido en la Circular externa No.100-004 de 2021
Subcomponente B P y . del 8 de febrero del 2021 emitida por el Consejo
ajuste de las metodologias - o P
3 N para la Gestién y Desempefio Institucional, en la
. de rendicion de cuentas y " ;
Incentivos para L ) cual se establece que: “En razén a que el Gobierno
) participacion ciudadana de . S
motivar la cultura Nacional acogi6 el concepto de la Sala de Consulta 0%
S acuerdo con los resultados - . -
de la rendicion y . P~ en mencién, el Consejo para la Gestion y
N del autodiagnéstico de MIPG ~ -
peticion de X - Desempefio del Modelo Integrado de Planeacion y
y revisar las acciones ” R
cuentas ropuestas para incluir en el Gestion -MIPG- se permite informar que las
prop P Empresas de Servicios Publicos mixtas no seran
PAAC. . T A
objeto de medicion del desempefio institucional y
por tanto, no estaran obligadas a reportar
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Componente 3: Rendicidon de Cuentas

Fecha
Subcomponente Actividades Programadas Programad Actividades Cumplidas
a

Porcentaje
de Avance

informacion a través del Formulario Unico de
Reporte de Avance a la Gestion — FURAG”, por lo
tanto CENS no aplicard esta medicion para la
vigencia 2021.

En la rendicion de cuentas para Proveedores y
Contratistas, se realiz6 una evaluacion para calificar

Subcom4ponente el nivel de satisfaccion del evento, donde
Evaluacion Evaluacion de satisfaccion de mencionaron los aspectos positivos, oportunidades
) W |2 rendicion de cuentas | 31/12/2021 | de mejora y generaron consultas sobre temas 80%
retroalimentacién . ; : b . . X
realizadas en la vigencia. especificos de su interés a fin de que por parte de

a la gestion

= e el CENS fueran respondidas. Desde CENS se esta
institucional

realizando el trAmite a las consultas realizadas, las
cuales estan a cargo de EPM.

Producto de la evaluacion de los eventos de
rendicion de cuentas tanto para el publico general
como la de Proveedores y Contratistas, se genero

un plan de seguimiento y mejora asociado a las
Subcomponente p g9 y mej

4 Elaboracién del plan de consultas realizadas por los participantes de estos
Evaluacion y accién institucional como espacios, buscando asi fortalecer el
. S98 resultado de los procesos de | 31/12/2021 | relacionamiento con los grupos de interés al dar 70%
retroalimentacion - e .
i evaluacion de rendicién de respuesta clara de sus solicitudes.
a la gestion cuentas

SIS Como gestion de este seguimiento se han generado

mesas de trabajo con diferentes areas de CENS,
con el fin de dar tramite a estas solicitudes
realizadas por entidades como la Personeria de
Cacota, Contratistas y comunidad en general.

Componente 4: Atencién al Ciudadano

Fecha Porcentaj
Programad Actividades Cumplidas e de

a Avance

Se sostuvo reunion con asesor de la Universidad

Francisco de Paula Santander UFPS para crear un

equipo de trabajo alrededor del tema, asi mismo, se

Actividades

Subcomponente Programadas

Desarrollar un disefio adelant6 una primera reunién el 27/07/2021 entre los

Subcomponente 2 para Ig identificacion equipos Qe trabajo de Atenqlon Integral al Cliente y

- biométrica de los Tecnologia de la Informacion - Tl para conocer el
Fortalecimiento de los [ . 31/12/2021 S X . 45%

L, clientes/usuarios en la estado del arte de esta iniciativa dado que ingenieros

canales de atencion g " . . 2
atencion de solicitudes de su equipo ya han adelantado investigaciones
y ejecucion de tramites. sobre el tema. Una vez se cuente con dicho resultado

se compartird al asesor por parte de la UFPS para
proyectar un Convenio con la Universidad Francisco
de Paula Santander e iniciar la definicion del
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Subcomponente

Centrales Eléctricas del Morte de Santander S.A. E.S.P.

Componente 4: Atencidn al Ciudadano

Subcomponente 2
Fortalecimiento de los
canales de atencion

Subcomponente 3
Talento Humano

Subcomponente 4
Normativo y
procedimental

Subcomponente 5:

. Fecha Porcentaj
Actividades _— .
Programad Actividades Cumplidas e de
Programadas
a Avance
mecanismo Yy los canales adecuados para su
implementacion considerando otros aspectos como
temas de costos y tiempos.
A partir de mayo 2021 sali6 a produccién el Bot de
Auto respuesta denominado “LUCIA” el cual se
encuentra integrado con la herramienta Whatsapp
empresarial y cuenta con las siguientes opciones
parametrizadas:
Implementar Bot e .
(Aplicacién  informética Informacmn,d_e la factura. (duplicado de
factura, los Ultimos 6 consumos y pagos del
basada en la 1A) que -
: . servicio, entes de recaudo, puntos de
permita gestionar la > :
S atencion, entre otras opciones)
atencion al - - .
cliente/usuario y llevar a . Conexm_)n de atencion al chat, asesor virtual,
cabo tareas v funciones 31/12/2021 radicacion de PQRS 100%
y . * Reportar dafios o incidencias no técnicas.
como comunicar . . i S .
S . P + Brindar informacion de servicios “energia
incidencias  técnicas, recarqable
pedir informacion sobre 9
un determinado El Bot presentdé algunos inconvenientes de
producto o servicio, etc.. ot P . 9 . L
conectividad a raiz de la salida a produccion de la
nueva pagina web de CENS, que fueron subsanados
el 27 de mayo, desde alli su funcionamiento ha sido
normal. La primera etapa del Bot esta terminada, se
planea implementar una nueva version del BOT una
vez se reciban nuevos servicios desde el Sistema de
Informacién Comercial SAC.
Desarrollar  acciones
con el personal
relacp,nado. con  la Se disefi6 propuesta de lineamientos basado en la
atencion integral de romocion de la cultura del servicio, generando
clientes/usuarios para | 31/12/2021 p . . . » gener 30%
e ademas una hoja de ruta para la implementacion del
el fortalecimiento de la
- proceso.
cultura del servicio
(formacion ylo
entrenamiento).
Mensualmente se realiza informe con respecto a la
cantidad de solicitudes que ingresan por los
diferentes canales dispuestos para los usuarios
. interactuar con la empresa, dentro de los mismos se
Elaborar informe analizan impactos en las solicitudes que generan
periodico ~ sobre ~la| 31/12/2021 volumen P a su vez se socializar? regultados 66%
atencion de PQRSD. - Y . ) .
trimestralmente a nivel de equipo. Adicional a lo
anterior, mensualmente se remiten informes al jefe
de area con respecto a la operacion de cada canal
de atencion.
Realizar medicién de la | 31/12/2021 50%




Centrales Eléctricas del Morte de Santander S.A. E.S.P.
CENS

(rapo oo

Vigilada Superservicios

Componente 4: Atencidn al Ciudadano

Actividades Fecha Porcentaj
Subcomponente Programad Actividades Cumplidas e de
Programadas
a Avance
REIEELETNIENIGR M satisfaccion del usuario Durante el segundo bimestre 2021 la calificacion
el ciudadano con las interacciones promedio en la encuesta de satisfaccién general del
por los canales cliente fue de 9.7, en el tercer bimestre 9.5 en una
presencial y telefénico. escalade 1a 10.

Para el Canal Presencial se obtuvo un resultado de
9.89 con una muestra de 4.420 encuestas de los
47.850 turnos atendidos durante marzo y abril de
2021. En mayo Y junio el resultado fue de 9.92 con
una muestra de 2.881 encuestas de los 46.631
turnos atendidos en las oficinas de CENS.

Respecto al Canal Telefénico se obtuvo una
calificacion promedio de 9.48 con una muestra de
5.110 encuestas de las 83.817 llamadas
contestadas. En marzo y abril se obtuvo una
calificacion promedio de 9.56 con una muestra de
5.149 encuestas de las 81.104 llamadas
contestadas.

Para el segundo bimestre, se aplicé la evaluacion de
la satisfaccion en el canal virtual “Asesor virtual” a
través de 526 encuestas de 5.626 turnos atendidos
por este medio y logrando los siguientes resultados:
Satisfaccion con la atencion recibida 9.03, tiempo de
espera para ser atendido 9.05, conocimiento del
funcionario 9.09 y amabilidad del funcionario 9.16.
Durante el periodo se implementaron iniciativas de
innovacién tales como: IVR para consulta de saldo,
vencimiento y duplicado de factura por la opcién 1 de
la linea 0180004141145 (en marzo 2021), portal de
autogestion en nuestra pagina web (en abril). Se
implementaron iniciativas de innovaciébn como
WhatsApp BOT Lucia (en mayo), acciones en pro de
la satisfaccion del cliente buscando que su
experiencia con los canales sea memorable y
promoviendo la autogestion frente a los tramites con
CENS.

El resultado promedio general del cuarto bimestre
(julio-agosto) se encuentra en construccion y se
reportara en el préximo seguimiento.

ST ool T o oYy 10| CR-HIl Realizar ~ seguimiento
Relacionamiento con Jlglelel(ee] al plan | 31/12/2021
el ciudadano operativo.

Se realiz6 seguimiento todas las acciones que estan
descritas en el Plan Operativo con fecha de corte a
30 de junio del 2021.

50%

Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacién

Actividades Fecha Porcentaje

LSO Programadas Programada Actividades Cumplidas de Avance
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Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacion

Actividades Fecha Actividades Cumplidas Porcentaje
Programadas Programada p de Avance

Subcomponente

Atencion Integral al Cliente: Dentro del
segundo cuatrimestre se han realizado dos
publicaciones bimestrales de la informacion
correspondiente en cumplimiento a la norma
establecida. Informaciéon de mayo - junio
publicado en julio e informacion
correspondiente a meses de julio - agosto
publicado en el mes de septiembre. La
informacion publicada corresponde a
Resultados Transacciones Ingresadas de
Informacién Pablica Canales Atencion
Clientes y Peticiones, quejas, recursos y
reclamos atendidas en CENS. se encuentra
en el siguiente enlace: (66%)
https://www.cens.com.co/institucional/transp
arencia/informacion-de-
interes#Transacciones-de-Informaci-n-P-
blica-407

Equipo de Planeacion, Andlisis Financiero y
GIR: En el cuatrimestre mayo-agosto se
Publicar la informacion actualizé la seccion de proteccion de datos

ST L 1 Bl sefialada en la Ley de personales de la pagina web de CENS
Lineamientos de Transparenciay Accesoa| 31/12/2021 | "especto al aviso de privacidad, el cual puede 66%

RIS ULV |a Informacion Publica - ser consultado en el enlace:
Ley 1712 de 2014. https://www.cens.com.col/institucional/nuestr

a-empresa

Equipo Planificacién y Gestién T&D: En el I
Cuatrimestre se actualiz6 el Informe de
Sostenibilidad 2020 asi como la relatoria
ejecutiva de este informe en la pagina web de
CENS. En el IV trimestre 2021 se proyecta
realizar la actualizacién de la informacion
sobre el Direccionamiento Estratégico toda
vez que sea entregada por parte del Nucleo
Corporativo de EPM. (60%)

Soportes:
https://www.cens.com.co/Portals/0/informe_d
isponibilidad/Informe_de_Sostenibilidad_CE
NS_2020.pdf?ver=2021-04-20-102046-333

Equipo Soporte Administrativo: Con respecto
a los instrumentos de Gestion de Informacion
publica a la fecha no han surgido cambios.
https://www.cens.com.co/clientes-y-
usuarios/informacion-de-interes

Subcomponente 1 Desarrollar campafas de 31/12/2021 Se programaron para el IV trimestre de 2021

. L . 1y . ; S 20%
Lineamientos de divulgacion a los Grupos una_ serie de acciones de comunicacion



https://www.cens.com.co/institucional/transparencia/informacion-de-interes#Transacciones-de-Informaci-n-P-blica-407
https://www.cens.com.co/institucional/transparencia/informacion-de-interes#Transacciones-de-Informaci-n-P-blica-407
https://www.cens.com.co/institucional/transparencia/informacion-de-interes#Transacciones-de-Informaci-n-P-blica-407
https://www.cens.com.co/institucional/transparencia/informacion-de-interes#Transacciones-de-Informaci-n-P-blica-407
https://www.cens.com.co/institucional/nuestra-empresa
https://www.cens.com.co/institucional/nuestra-empresa
https://www.cens.com.co/clientes-y-usuarios/informacion-de-interes
https://www.cens.com.co/clientes-y-usuarios/informacion-de-interes
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Subcomponente

Transparencia Activa

Subcomponente 1
Lineamientos de
Transparencia Activa

Subcomponente 2
Lineamientos de
Transparencia Pasiva

Subcomponente 2
Lineamientos de
Transparencia Pasiva

Centrales Eléctricas del Morte de Santander S.A. E.S.P.

Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacion

Actividades
Programadas
de Interés de CENS S.A.
E.S.P. sobre la seccion
de  Transparencia vy
Acceso a la Informacion.

Fecha
Programada

Actividades Cumplidas

internas y externas en aras de promover la
seccion de transparencia dispuesta en la
pagina web de CENS, previa adecuacién en
conjunto con el equipo Comunicaciones.
Soportes: Plan de Trabajo E.T Planificacién y
Gestion T&D vigencia 2021. (20%)

Se han realizado publicaciones en redes
sociales sobre el tema de transparencia.
https://www.facebook.com/CENSGrupoEPM/
vide0s/810755026298216
https://www.facebook.com/CENSGrupoEPM/
vide0s/802425177089013

Porcentaje
de Avance

Publicar informacién de
interés en formato para
nifios, nifias y
adolescentes

31/12/2021

En la pagina web de CENS y con motivo del
concurso Cuida mundos 2021, se publicé una
serie de informacién para nifios, nifias y
adolescentes sobre energia segura, uso
eficiente de la energia y una pieza interactiva
con juegos mentales y caricaturas sobre el
uso del servicio. Ademas, se dispuso de un
video multimedia sobre el proceso de la
energia eléctrica.

Soportes: Pagina web de CENS enlace
https://www.cens.com.co/clientes-y-
usuarios/informacion-de-
interes/cuidamundos-en-casa-2021

100%

Disefiar el procedimiento
para la atencion de
solicitudes de informacion
publica por parte de los
grupos de interés (pasos,
responsables, tiempos y
entregables).

31/12/2021

Se realizé la definicion del paso a paso para
la atencion teniendo en cuenta las referencias
al interior del Grupo EPM y una propuesta de
formato para registrar las solicitudes de los
ciudadanos. En el IV Trimestre 2021 se
proyecta realizar los ajustes y formalizacion
del procedimiento requerido.

Soportes: Formato Registro Solicitudes
Informacion Pablica CENS.

30%

Divulgacion de los
mecanismos Linea Etica -
Contacto transparente y
Accion Colectiva para la
ética y transparencia en el
sector eléctrico.

31/12/2021

En el periodo comprendido del 01 de mayo al
31 de agosto de 2021, se ha realizado
divulgacion de la siguiente manera:

- Divulgacion en web site de CENS: En pie
de pagina y banner de entrada al sitio.

- En menciones de Intervenciones en
Programa “Buenas energias digital” emitido a
través de Facebook Live.

- Publicacibn en CENS.com, correo
electrénico y redes sociales.

75%



https://www.facebook.com/CENSGrupoEPM/videos/810755026298216
https://www.facebook.com/CENSGrupoEPM/videos/810755026298216
https://www.facebook.com/CENSGrupoEPM/videos/802425177089013
https://www.facebook.com/CENSGrupoEPM/videos/802425177089013
https://www.cens.com.co/clientes-y-usuarios/informacion-de-interes/cuidamundos-en-casa-2021
https://www.cens.com.co/clientes-y-usuarios/informacion-de-interes/cuidamundos-en-casa-2021
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Subcomponente [EITEECES R Actividades Cumplidas FRCENGAE
Programadas Programada de Avance
- Presentacion en programa radial
(invitaciones y cufias todas las semanas en
los dos programas que se emiten). ALO
CENS es el programa radial institucional que
se emite los miércoles y viernes de 9 a 10
a.m. a través de una red de emisoras que
conecta 35 municipios del area de influencia
de CENS en Norte de Santander y sur de
Cesar.
Desarrollar una estrategia Se definieron las fechas y grupos internos
para fortalecer el para realizar la divulgacion sobre la Ley de
Subcomponente 2 - L . = o
Lineamientos de entendimiento al interior 31/12/2021 Transparencia, accién que se realizara 10%
T : } de la empresa sobre durante el IV Trimestre de 2021.
ransparencia Pasiva b . . e,
transparencia y acceso a Soportes: Plan de Trabajo E.T Planificacion y
la informacion publica. Gestion T&D vigencia 2021.
Se inici6 la documentacion del Estudio,
Realizar un estudio sobre definiendo los objetivos, alcance, glosario, y
Subcomponente 3 la participacion ciudadana el paso a paso necesario para realizar el
Elaboracion de los en la actualizacion de los estudio.
S EI eI N6 FNESifola Bl instrumentos de gestion 31/12/2021 25%
de la Informacion de la informacion Soporte y evidencias: Preliminar avances
implementado. del estudio.
El 24 de agosto de 2021 se dio inicio al Curso
Fortalecer las en Lenguaje de Sefias, y tiene como fecha de
competencias del talento finalizacion el proximo 30 de septiembre. El
humano que tiene contenido teméatico contempla las normas de
. interaccion con el cliente, cortesias, pronombres  personales vy
Subcomponente 4: . . i .
Criterio diferencial de  [Lglg _medlo de 31/12/2021 p_ronombres POSESIVOS, |nt_e’rrogat|vos, 60%
accesibilidad capacitaciones en tiempos, _\{erbos_, lugares, expresién corporal
lenguaje de sefias para la y expresion facial, los cuales se abordan a
atencion de clientes y través de una serie de ejercicios practicos e
usuarios con interactivos entre el grupo de 32
discapacidad auditiva colaboradores que participan en el
mencionado evento formativo.
Acciones con enfoque de diversidad e
inclusién:
Subcomponente 4: rDeII\(IaL\J/Igr?tre parallr:gosrrgicplgg (L;mdgd de ;omumcamon{;is:. |
[ONEHGINCEICENEEINEEE de interés de CENS S.A. ENS.com: En este medio interno se lograr 50%

accesibilidad

E.S.P. con enfoque de
diversidad e inclusion.

resaltar el papel de la mujer dentro de la
empresa es constante en las plataformas de
medios de la empresa

Campafa equidad de género en las redes
sociales: diariamente se realizan
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Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacion

Actividades
Programadas

Fecha
Programada

Actividades Cumplidas

publicaciones con una serie de mensajes en
los que se destacan los rostros, actividades y
roles de diferentes mujeres de la empresa
para hacer alusion al trabajo de inclusion y
equidad de género que adelanta la
organizacion desde hace varios afios
https://www.facebook.com/CENSGrupoEPM/
videos/4013849505378227

Equipo Atencidn Integral al Cliente:

En el plan operativo del equipo Atencién
Integral al Cliente se considerd disponer de
documentos, videos o audios con informacion
de interés para el cliente que puedan ser
comprendidos por personas con
discapacidad, para ello en mayo se disefio la
Encuesta con 11 preguntas las cuales fueron
revisadas y validadas con la configuracion de
formularios Google.

Del 27 de mayo a 10 de junio 2021 se aplicd
la Encuesta al personal directivo de CENS,
lideres, coordinadores y supervisores de los
procesos relacionados con la atencién de
clientes, incluyendo los canales presenciales,
telefénico, escrito y comunidad, asi como
personal de los procesos atencidn técnica al
cliente, mantenimiento y pérdidas de energia,
quienes realizan la atencion de clientes en
terreno. También se compartié a equipos que
soportan la operacién como talento humano,
tecnologias de la informaciéon, mercadeo y
ventas, comunicaciones. Entre las filiales se
compartié con los pares de los profesionales
del canal presencial y escrito en ESSA,
EDEQ, CHEC y EPM. Una vez cerrada se
contabilizaron 106 encuestados.

Al tabular los resultados, se elaboré un
diagnostico de las necesidades de materiales
o herramientas de interés al cliente para
personas con discapacidad, el cual se
presento a lideres y profesionales del equipo
atencion integral al cliente el 29 de junio de
2021.

En el diagnostico realizado y complementado
con el cuadro comparativo de requisitos de
ley respecto a lo dispuesto a la fecha en
CENS en los canales de atencion se

Porcentaje
de Avance



https://www.facebook.com/CENSGrupoEPM/videos/4013849505378227
https://www.facebook.com/CENSGrupoEPM/videos/4013849505378227
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Subcomponente

Subcomponente 4:
Criterio diferencial de
accesibilidad

Subcomponente 5:
Monitoreo del acceso a
la informacién publica.

Centrales Eléctricas del Morte de Santander S.A. E.S.P.

Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacion

Actividades
Programadas

Fecha
Programada

Actividades Cumplidas

encontraron las siguientes medidas técnicas
implementadas:

1) Cumplimiento de requisitos de ley en
accesibilidad en medio fisico: Los accesos a
las oficinas de atencion al cliente estan
adecuados para el ingreso de personas con
discapacidad motriz.

2) Cumplimiento de casillas de atencion
preferencial y grupo de turnos prioritarios para
personas con discapacidad, mujeres
gestantes y adulto mayor, como lo indica la
ley antitrdmites en su articulo 13.

3) Cumplimiento en la disposicion de bafios
adecuados para personas con discapacidad
motriz.

4) Cumplimiento del servicio de intérprete de
sefias en las oficinas de atencion al
ciudadano, actividad que se encuentra
contemplado dentro del contrato para la
prestacion de este servicio el perfil de
asesores con conocimiento en lenguaje de
sefias colombiano.

Porcentaje
de Avance

Desarrollar contenido
audiovisual relevante en
CENS (videos, foros,
conferencias, entre otros)
con lenguaje apropiado
para las personas con
discapacidad.

31/12/2021

Se realiz6 la rendicion de cuentas y se contd
con lenguajes de sefias, los videos de
Facebook cuentan con subtitulos CC
https://www.youtube.com/watch?v=4UXi4yi9-
2s&t=4s

66%

Generar y publicar un
informe estadistico
periodico  sobre las
solicitudes de acceso a la
informacion, el cual
contenga la informacion
correspondiente  segun
los lineamientos  del
PAAC: namero de
solicitudes recibidas,
nimero de solicitudes
trasladadas a otra
entidad, tiempo de
respuesta y numero de
solicitudes a las que se
les negd el acceso a la

31/12/2021

Para el Il Cuatrimestre de 2021 no se
recibieron solicitudes de informacion publica
al buzon transparenciaipn@cens.com. Por
tanto, no se elabor6 ningin informe
estadistico.

Se proyecta para el cierre de la vigencia
2021, realizar un informe general de las
solicitudes recibidas en el afio y las acciones
para difundir el uso de este tipo de
herramientas en los grupos de interés.

0%
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Actividades Fecha
Programadas Programada

informacioén solicitada

Porcentaje

Actividades Cumplidas de Avance

Subcomponente

Componente 6: Otras Iniciativas

Actividades Fecha
Programadas Programada

Porcentaje

Actividades Cumplidas de Avance

Subcomponente

Equipo Planificacion T&D:
En el Il Cuatrimestre se realiz6 mantenimiento y
adecuacion de la seccion de transparencia de la
web de CENS con apoyo del equipo
Comunicaciones actualizando informacion vy
cargando nueva. Entre las novedades, se
encuentran la carga del Informe de Sostenibilidad
2020 en versiéon navegable e informacion para
nifios, nifias y adolescentes sobre la energia
eléctrica de la iniciativa Cuidamundos. Ademas, se
actualizo informacion del Directorio de empleados,
Estados financieros mensuales, entre otros.
Soporte: Seccion de Transparencia pagina web
de CENS enlace
https://www.cens.com.colinstitucional/transparenc
ia/

Subcomponente 1:
Estrategias Mantenimiento de la
encaminadas a seccion
fomentar la integridad, [REWSsEIERHEY y
la participacion acceso a la| 31/12/2021
ciudadana, la informacién publica
transparencia y la en la pagina web de
CHEERET RN N [CB CENS S.A. E.S.P.
los recursos.

30%

Equipo Tecnologia de Informacién - Tl:

La actividad “Mantenimiento de la seccion
transparencia y acceso a la informacion publica
en la pagina web de CENS S.A. E.S.P.” es
llevada a cabo desde diferentes procesos y como
Tl el apoyo es puntual en caso de requerirse 0
tenerse inconvenientes con el portal web de
CENS.

Unidad de Comunicaciones:

Se realiza acompafiamiento y disponibilidad en
las areas que solicitaron apoyo sobre las
publicaciones gue se efectian en la pagina web
de CENS.

Cdlcuta, 14 de septiembre de 2021

Atentamente,


https://www.cens.com.co/institucional/transparencia/
https://www.cens.com.co/institucional/transparencia/
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