Centrales Electricas del Morte de Sanfander S.A. E.5.FP.
CENS

Ipo-eg

Vigiilada Superservicios

6100
201700000694

SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL

CIUDADANO

Entidad: CENTRALES ELECTRICAS DEL NORTE DE SANTANDER S.A. E.S.P.
Vigencia: 2016
Fecha publicacion: |Enero 16 de 2017

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

Componente: Componente 3: Rendicion de cuentas

Componente 4: Atencién al ciudadano

Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacién

Seguimiento 3

Fecha Seguimiento: Enero 2017

Componente / Actividades

Actividades cumplidas Observaciones
Subcomponente  programadas

Componente 1 - e Se realizd la actualizacion del
g . Identificacién . L
Gestion del Riesgo . mapa de riesgos de corrupcion en

. de riesgos o .
de Corrupcion - cuanto definicién del escenario
. emergentes y , . . . .

Mapa de Riesgos . del riesgo y se validé por el Evidencias: Mapa de riesgos de

. monitoreo a la 100% ) .

de Corrupcion / L Gerente General. La nueva corrupcién actualizado.

efectividad y -, . .

Subcomponente 4 L version del mapa de riesgos sera
. eficiencia de . .

Monitoreo y publicada en la pagina web de la

., los controles.
revision empresa en enero de 2017.
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Actividades

Actividades cumplidas

% de

avance

Observaciones

Subcomponente

Componente 1:
Gestién del Riesgo
de Corrupcion -
Mapa de Riesgos
de Corrupcion
/Subcomponente 5
Seguimiento

programadas

Seguimiento
cuatrimestral al
mapa de
riesgos de
corrupcién de
CENS.

Acciones realizadas:

- Durante la vigencia 2016 se han
realizado seguimiento a las
acciones formuladas dentro del
plan anticorrupcién y de atencion
al ciudadano. Estos informes se
han dispuesto en la pagina web
de CENS.

- En la vigencia 2016 se realizd
evaluacion a los controles
transversales implementados
para ayudar a prevenir la
corrupcién bajo los trabajos de
auditoria realizados, dentro de
los controles se encuentran los
siguientes: (i) Documentacion vy
caracterizacién de los procesos,
(ii) Segregacién de funciones, (iii)
Estructura formal de roles y
responsabilidades, (iv), Auditoria
propias de los procesos y
sistemas de gestion de calidad,
(v) Trazabilidad de la
informacidn, (vi) Perfiles y claves
de acceso en los sistemas de
informacion, (vii)
Parametrizacién de sistemas de
informacion, (viii) Decision
empresarial de delegaciones, (ix)
Procesos de seleccion y (x)
Minuta de seleccidn de ofertas.

100%

Evidencias: Informes emitidos a la
fecha bajo los cuales se ha realizado
evaluacion de los controles
mencionados:

- 160044 - Atencién queja con
radicado No. 201500033065

- 160035 - Evaluacion Control Interno
Contable

- 160039 - Evaluacion Cumplimiento
Derechos de Autor

- 160041 - Desarrollo de Proyectos de
Infraestructura del SDL

- 160094 - Seleccion del Talento
Humano

- 160095 - Gestion del Desempefio

- 160356 - Verificacion Comité
Conciliacion

- 160549 - Seguimiento PM Informe
Verificacidon Gestion Cartera TI

- 160069 - Gestion Problemas

- 160515 - Esquemas calidad del
servicio de energia SDL — CENS

- 160550 - Seguimiento PM Informe
atencion a solicitudes de conexién del
servicio

- 160714 - Seguimiento plan de
mejoramiento  informe  cambios
directos BD CIMA

- 160615 - Seguimiento plan de
mejoramiento  Gestion  Cartera —
Castigo

- 160043 - Evaluacion a las compras
menores

- 160613 - Evaluacién al
mantenimiento de lineas, expansién y
reposicidn subestaciones

- 160703 - Mantenimiento del sistema
de distribucién local — CENS

- 160547 - Administracién de bienes
de inventario

- 160355 - Aseguramiento continuo
Comité de Contratacion

- 160874 - Gestidén de Riesgos

- 160997 - Verificacion facturacion
contratistas
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Actividades cumplidas Observaciones
Subcomponente  programadas avance

- 160545 - Gestién Cuentas por Pagar
- 160956 - Proyecto Conexién al STN —
Subestaciones Ocafia y San Mateo

- 160515 - Esquemas de calidad del
servicio — CENS

- 160934 - Evaluacion Gestién de
Servidumbres

- 161004 - Deterioro de activos NIC 36
- 160775 - Control de pérdidas no
técnicas

- 160715 - Elaboracién del plan
financiero de mediano y largo plazo

- 160739 - Evaluacién al manejo de
impactos ambientales

- 160614 - Evaluacion gestidon en la
medicion de energia

- 160552 - Evaluacidn Gestion
Reclamos

- 160612 - Procesos administrativos
por uso no autorizado de energia

- 160799 - Atencidén de solicitudes de
usuario

- 160957 - Gestidon disponibilidad del
servicio de TI

- 160816 - Evaluacién al proyecto
Conexién Tibu

- 160958 - Evaluacion al SG-SST

- 160828 - Seguimiento PM Informe
verificacion  energizacion cuentas
nuevas

- 160935 - Seguimiento PM Némina

- 160616 - Evaluacidon causal de
prescripcion

- 160711 - Evaluacién plan de
expansion del STR

- 160713 - Evaluacién otrosies a la
contratacion

- 160817 - Evaluacion a la gestién de
proyectos de infraestructura locativa
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Actividades
programadas

Actividades cumplidas

% de

avance

Observaciones

Componente 2:
Estrategia de
racionalizacién de
tramites /
Conexion a los
servicios publicos

Homologacién
de los procesos
y
procedimientos
asociados a la
Gestion

Acciones desarrolladas:

1. Se realizé el Work Flow con
asunto 429, con el fin de atender
pedido de disponibilidad a través
de canal escrito.

2. Se definid el ANS para atender

Soportes y Evidencias:

1. Correos electronicos ARKIX 'y
pruebas realizadas a los formularios
de disponibilidad y factibilidad.

2. Work Flow "DISPONIBILIDAD DE
ENERGIA" asunto 429

la documentacion solicitada al
cliente para determinada
solicitud reposa en el sistema
"powerfile", evitando de esta
manera que el cliente se tenga
gue desplazar a nuevamente a su
vivienda o en caso de pérdida
volver a realizar los tramites ante
las diferentes entidades. Asi
mismo se solicitd al personal de
las diferentes oficinas de Cucutay
regionales realizar el envio en la
mayor brevedad posible de la
documentacion recibida por el
cliente y registrada durante la
atencién al CAID para su

Comercial con |las disponibilidades mediante el| 80% |Reposan en el N° Expediente
el propdsito de | Work Flow. 000000139719 Sistema de Gestidon
identificar 3. Se encuentra en etapa de Documental Mercurio.
oportunidades |pruebas los formularios de
de disponibilidad y factibilidad en la
racionalizacion | pagina WEB de CENS.
de tramites.
Componente 2: Identificaciéon | Acciones realizadas: Evidencias:
Estrategia de de - Se realizé un andlisis de la - Correo electréonico enviado a
racionalizacidon de |oportunidades |documentacién que se solicita al contacto de planeacién municipal
tramites / Todos de cliente/usuario durante la para la verificacion del estrato de un
los tramites racionalizacidon |atencion, encontrando que en usuario.
de tramites. ocasiones se solicitaba - Otrosi no. 1 al Contrato CT-2015-
documentacidn que ya reposa en 000365 (inclusion de nuevos puntos
los sistemas documentales de la de atencion)
empresa, generando algunas -Matriz de requisitos (fecha
veces que el cliente incurra en actualizacion 05 de diciembre de
costos y tiempos y que se realicen 2016).
reprocesos durante la atencion. - Acta grupo primario 7210-003-2016
En base a lo anterior se realizaron del 13 de enero de 2016 (Consulta
las siguientes mejoras: herramienta powerfile)
- Acta grupo primario 7210-027-2016
a) Verificar durante la atencidn si 100% del 26 de octubre de 2016

(Transferencia de archivo al CAID)

- Acta grupo interdisciplinario 7210-
026-2016 del 14 de septiembre de
2016 (consulta del sisben para
solicitudes de energia prepago)

- Correos electrénicos cruzados entre
el equipo de Gestidon Documental y la
empresa de correos certificados "472"
y los equipos de Canales Presenciales
y Soporte Clientes.

- Clasificados CENS #82 del 06 de junio
de 2015 (publicacion del correo
soporte.clientes@cens.com.co)

- Reporte de asistencia a socializacidon
realizada el 02-06-2015 con el
personal de CENS acerca del correo
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Actividades cumplidas Observaciones
Subcomponente  programadas avance

digitalizacion en "Powerfile" vy soporte.clientes@cens.com.co
poder de esta manera realizar las
consultas oportunamente.

b)A través de los diferentes
comités de estratificacion se
asignd un contacto en planeacién
municipal para corroborar o
solicitar via correo electrénico los
certificados de cambio de estrato
para las solicitudes de cambio de
estrato  realizadas por los
clientes/usuarios, evitando de
esta manera que tenga que
presentar el certificado de
estratificacion.

-A raiz de la homologacién de
procesos del drea comercial
como  Operacién  Comercial
(Cartera) y nuevas ofertas como
Energia prepago, se realizaron
reuniones para actualizar Ia
matriz de requisitos definiendo y
socializando los requisitos a
solicitar al cliente generando
estrategias que permitan
minimizar costos y tiempos como
las que se enuncian a
continuacion:

a)Para las consultas del puntaje
de sisben para determinar si el
cliente cumple con cierta
condicidn para hacer parte del
mercado objetivo de la oferta
prepago, se determind realizar la
consulta del puntaje a través de
la pagina web de esta entidad,
evitando solicitar al cliente el
certificado.

b) Se actualiz6 la matriz de
requisitos de acuerdo a las
nuevas consideraciones v




Centrales Electricas del Morte de Sanfander S.A. E.5.FP.
CENS

Ipo-eg

Vigiilada Superservicios

. o
S FEnCER Actividades Actividades cumplidas % de Observaciones

Subcomponente  programadas avance

requisitos para realizar
financiaciones derivadas de Ia
homologacién del proceso
Operacién Comercial (Cartera)
eliminando el requisito de
solicitar pagarés y su respectiva
carta de instrucciones a la clase
de servicio residencial para
deudas menores a 3SMLMV
(Estos clientes representan 92%
de las financiaciones).
Adicionalmente se incorpord en
la hoja de financiaciones de la
matriz de requisitos la
herramienta de consulta de
garantias 'y requisitos de
financiacién, la cual permite al
usuario conocer el monto total
a financiar, las garantias vy
requisitos a cumplir con solo
digitar el tipo de solicitante, la
clase de servicio y la deuda a
financiar; con esta herramienta el
usuario desde su hogar puede
conocer esta informacién sin
necesidad de solicitarla en los
diferentes canales de atencidn,
reduciendo costos y tiempo.

-Para las notificacién de las
decisiones emitidas por la
empresa para las solicitudes
presentadas por los usuarios a
través de los diferentes canales
de atencion, se comenzd a
emplear el correo electrénico
certificado a través de la empresa
"472" para aquellos clientes que
autorizan que se realice la
notificacidn de esta manera,
minimizando tiempos y costos de
envio de correspondencia
permitiendo al usuario
informarse de manera mas rapida
y a la mano.
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-Se cred el correo electrénico
"soporte.clientes@cens.com.co"
para brindar al cliente una canal
de atencién de facil acceso a
través del cual pueda presentar
sus solicitudes escritas para ser
respondidas por CENS dentro de
los términos de ley. A través de
este correo se pretende evitar al
cliente costos y tiempo de
traslado a las diferentes oficinas
de atencién y/o al CAID para
radicar su solicitud.

- Se realizé un diagnostico junto
con el equipo de Mercadeo vy
Educacidon al cliente para la
apertura de una nueva oficina de
atencion en el centro de Clcuta,
zona de gran concurrencia en la
ciudad, de manera que gran parte
de los clientes/usuarios de CENS
contaran con un canal de
atencion mas cercano para
realizar sus solicitudes; evitando
el traslado hasta la oficina
principal y descongestionando un
poco la misma. Actualmente esta
oficina de atencién se encuentra
abierta al publico desde abril del
2016.

-Se llevd a cabo la inclusion de
nuevos puntos de atencién en las
oficinas de las regionales Ocafia y
Pamplona para la atencién del
canal constructor. Con esta nueva
casilla los clientes/usuarios de
estos municipios y/o cercanos ya
pueden realizar solicitudes de
este tipo sin requerir desplazarse
hasta la ciudad de Cudcuta para
hacerlo.

Estado de la accién: Cumplida
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Actividades

Actividades cumplidas

% de

avance

Observaciones

Subcomponente

Componente 2:
Estrategia de
racionalizacion de
tramites / Todos
los tramites
(Ventanilla unica)

programadas

Identificacion
de
oportunidades
de
racionalizacion
de tramites.

Acciones realizadas: Araizdela
homologacién del proceso de
Operacién Comercial (Cartera) se
trabajé de manera conjunta la
implementacién de consultas en
ventanillas Unicas que
permitieran obtener de manera

rdpida y facil informacion
solicitada al cliente para realizar
financiaciones, evitando
tramitologias en  diferentes

entidades que implican costos y
tiempos. A continuacidon se
enuncian las herramientas de
consulta que se emplean
actualmente a través de los
diferentes canales de atencion al
momento de realizar
financiaciones:

- Consulta en la péagina del VUR
(Ventanilla Unica de Registro)
logrando para el cliente el no
pago de Certificado de tradicidén y

libertad, ademas evitando el
desplazamiento a la oficina de
registro de instrumentos
publicos.

-Consulta en la pagina del RUES
(Registro Unico Empresarial y de
Proponentes) logrando para el
cliente el no pago de Certificado
de existencia y representacién
legal, ademas evitando el
desplazamiento a las distintas
camaras de comercio.

100%

Evidencias:

-Matriz  de requisitos (fecha
actualizacion 05 de diciembre de
2016)

- Presentaciones y reportes de
asistencia de las capacitaciones
realizadas al personal del front en
Cucuta y regionales.
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Actividades cumplidas Observaciones
Subcomponente  programadas avance

Acciones ejecutadas:

Se emitieron 48 programas de
television durante la vigencia
2016 en 35 canales de television
de Norte de Santander y sur de
Cesar, donde se resaltd toda la
gestion empresarial de CENS
durante este afio. Sobresalen los
siguientes temas: inversiones en
Norte de Santander y sur de
Cesar a través del plan de
expansion de CENS,
remodelacion y expansion de la
infraestructura eléctrica para
mejorar los niveles de calidad del
servicio, construccion de la nueva
linea de 115 mil voltios Belén -
fnsula, instalacién de energia
prepago en barrios de Cucuta,
construccion y entrega de plantas
potabilizadoras de agua en
diferentes municipios donde
CENS  presta el  servicio,| 100%
legalizacion del servicio de
energia en diferentes barrios de
Cucuta y Aguachica, entrega de
edificio remodelado en
Pamplona, eventos, encuentros y
acciones con comunidades,
participacion de CENS en Juegos
del Sector Eléctrico, planes de
financiacién para deudas del
servicio de energia, acciones,
mensajes y recomendaciones
para el ahorro de energia,
proyecto de alumbrados
navidefios en poblaciones de
Norte de Santander, actividades y
acciones relacionadas con el
medio ambiente, modernizacién
en subestaciones de energia. Se
destaca la trasmision en directo
del ejercicio de Rendicién de
Cuentas de CENS liderado por el
Gerente de la empresa, José

Componente 3: | Publicar
Rendicion de informacidn
cuentas / asociada con la
Subcomponente 1 | gestidon
Informacidon de | empresarial a
calidad y en través de
lenguaje medios propios
comprensible de CENS.

Evidencias: programas de television
en disco duro exclusivo para tal fin y
en la nube en el canal de You Tube:
CENS Grupo EPM. Programas de radio
en disco duro para tal fin, redes
sociales de CENS, habilitadas en las
direcciones de Facebook, Twitter y
You Tube para consulta.
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Actividades cumplidas Observaciones
Subcomponente  programadas avance

Miguel Gonzalez Campo, el dia 28
de junio de 2016, desde la Torre
del Reloj, primera sede de CENS.
Se emitieron 64 programas de
radio a través de una red de
emisoras para Norte de
Santander y sur de Cesar,
programas que se originaban en
Cucuta y se enlazaban en directo
a través de emisoras
comunitarias para mas de 30
poblaciones del drea de
influencia de la empresa.
Sobresalen los siguientes temas:
inversiones  en Norte de
Santander y sur de Cesar a través
del plan de expansién de CENS,
remodelacion y expansion de la
infraestructura eléctrica para
mejorar los niveles de calidad del
servicio, instalacion de energia
prepago en barrios de Cucuta,
construccion y entrega de plantas
potabilizadoras de agua en
diferentes municipios donde
CENS presta el servicio,
legalizacion del servicio de
energia en diferentes barrios de
Cucuta y Aguachica, entrega de
edificio remodelado en
Pamplona, eventos, encuentros y
acciones con comunidades,
planes de financiacion para
deudas del servicio de energia,
acciones, mensajes Y
recomendaciones para el ahorro
de energia, proyecto de
alumbrados navideinos en
poblaciones de Norte de
Santander, actividades y acciones
relacionadas con el medio
ambiente, modernizacién en
subestaciones de energia.
Divulgacién permanente durante
todo el afio a través de redes
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Actividades

programadas

Actividades cumplidas

% de

avance

Observaciones

sociales de CENS a mas de 20 mil
seguidores, se destacan acciones
relacionadas con prestacion del
servicio de energia, actuar de la
empresa ante desconexiones no
programadas, y toda la
informaciéon del programa de
televisidon que también se publica
en estas plataformas.

Componente 3:
Rendicion de
cuentas /
Subcomponente 2
Didlogo de doble
via con la
ciudadania
y sus
organizaciones

Realizar un
encuentro con
proveedores y
contratistas.

Acciones realizadas:

El 16 de septiembre se realizé el
IV Encuentro de Proveedores y
Contratistas Local - Regional
CENS 2016, contando con la
participacion de 70 proveedores
y contratistas regionales, donde
se trataron temas referentes a:

- Contratacién y evaluacién de
desempeio  proveedores vy
contratistas de CENS

- La nueva vision del
Empresarial

- Nueva plataforma tecnoldgica
para la adquisicion de bienes y
servicios de CENS y el Grupo EPM
- Politica de Derechos Humanos

- Politica de Cero Tolerancia
frente al fraude.

Grupo

La satisfaccidon general del evento
obtuvo una calificacién promedio
de 4.87, teniendo en cuenta que
la calificacion maxima es 5.

El 22 de septiembre 2016, se
desarrolld espacié de
relacionamiento con
proveedores regionales de los
servicios de pérdidas de energia -
poda - mantenimiento de redes,
en el cual se socializé a los
asistentes a la reuniéon las
estrategias de compra del Grupo

100%

Soportes y evidencias:

- Reporte de asistencia del
14/12/2016. Disponible en exp. fisico
E.T. Cadena de Suministro.

- Memorias e informe del IV Encuentro
de Proveedores y Contratistas.
Publicadas "Nacional" en pagina web
de CENS.

- Reporte de asistencia del
22/09/2016.

- Memorias del encuentro. Publicado

en pagina web de CENS.
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Empresarial, haciendo énfasis
especialmente en algunas
particularidades de los
procedimientos del proceso de
compras liderado por EPM.

Adicionalmente, representantes
de la Subgerencia Distribucién
aclararon  aspectos  técnicos
relevantes de la solicitud publica
de oferta para contratar el
servicio "Control de pérdidas de
energia para el grupo empresarial
EPM" y se contextualizd sobre la
homologaciéon a nivel de Grupo
Empresarial de las
especificaciones y caracteristicas
técnicas de los procesos de
mantenimiento de redes y poda.

El 14 de diciembre se realizé el IV
Encuentro de Proveedores vy
Contratistas CENS 2016
"Nacional", en el cual se habilitd
una zona de relacional para la
muestra empresarial (stands) de
diecisiete (17) proveedores vy
contratistas. Se contéd con la
participacion de 137 proveedores
& contratistas y personal de
CENS. Durante el desarrollo del
Encuentro se trataron temas
referentes a:

- Proyectos del Plan de Expansién
2017.

- Riesgos en el ciclo de compra.

- Registro, desarrollo y evaluacién
de proveedores y contratistas.

- Plan Empresarial de
Contratacién CENS 2017.

La satisfaccién general del evento
obtuvo una calificacién promedio
de 4.5, teniendo en cuenta que la
calificacion maxima es 5.
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Acciones realizadas:

-Se desarrollaron 3 seminarios
en Octubre y Noviembre dirigidos
al Segmento de Gobierno
(Aliados para el Progreso) con
alcaldes, concejales, jefes de
Planeacién y administracion

municipal en general de

Toledo, Labateca, Arboledas vy
Realizar Aguachica con una asistencia de
encuentro 60 personas dondesetrataron| 100% | Evidencias: Listado de Asistencia
comunitario. temas de componente de

Tarifa, URE, Alumbrado Publico,
RETIE y Factura.

- Se realizé encuentro de Lideres
en las regionales Ocaiia,
Aguachica, Pamplona y Tibu
donde se traté los temas de
Alumbrado Publico, RETIE, Uso
Eficiente de la Energia, Factura de
Energia.

Acciones realizadas:

Se realizdé el encuentro de los
mandatarios del area de
influencia de CENS en Medellin
los dias 15, 16 y 17 de junio de

Realizar un . . .
encuentro con 2016, contamos con la Evidencias: CENS.com Informativo
asociaciones participacion 37 alcaldes, como Semanal del 17 de junio de 2016,

remios en'tes estrategia de relacionamiento del | 100% | redes sociales de Cens. y pagina web
gubernar\;ental grupo, en esta visita pedagdgica de CENS http://www.cens.com.co/
gs se realizd la visita el proyecto Reportes de asistencia.

hidroeléctrico mas importante
gue desarrolla el Grupo EPM.
Capacitaciones con Entes
municipales en temas de
Alumbrado publico, Uso eficiente
de energia, Costo Unitario.
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Actividades
programadas

Actividades cumplidas

% de

avance

Observaciones

Fortalecer las
capacidades de
los lideres
comunitarios y
actores
estratégicos del

Acciones realizadas:

- Estrategia Escuela de Lideres
con Presidentes de Junta de las
Comunas 3,4,6,7y8delaciudad
de Cdcuta: Se realizaron 8
modulos, tematicos inherentes al
servicio de energia eléctrica,

Evaluaciony
retroalimentacién
a la gestion
institucional

cada rendicién
de cuentas.

establecié un espacio en la web
donde las personas podian
acceder a esta evaluacion y dar
sus aportes respecto al evento.
De este espacio se obtuvo Ia
evaluacion de 41 personas

territorio ..
. servicios de CENS v . . . .
incorporando . o Evidencias: Reporte de Asistencia y
, transparencia; Se certificaron 58| 100% . Y p
lineas . Registro Fotografico
" presidentes.
tematicas que
Componente 3: le permitan
Rendicion de p. -Encuentrodelideres: Realizado
gestionar su ,
cuentas / e en el Hotel Bolivar en el cual
participacion .
Subcomponente 3 asistieron 204 personas entre
i de forma .
Incentivos para . PJAC, Ediles y Vocales de Control,
. proactiva ante L.
motivar la cultura CENS con una tematica de
dela ' Empoderamiento y Liderazgo
rendicién y Humano.
peticién de Se realizd capacitacion de la
cuentas Politica  de RSE 'y sus
lineamientos, dando a conocer el
Alcance de lo que ES y NO ES Ia
. RSE, priorizando las actividades
Realizar , .
. donde CENS actla socialmente . S .
capacitaciones , Relacion de capacitaciones realizadas
responsable en el drea de| 100% . .
en RSE para . . . en la vigencia 2016
. influencia. Estas capacitaciones
trabajadores. .
fueron dirigidas a Personal
Operativo y Administrativo, por
medio de 11 encuentros en los
meses de febrero, mayo, junio y
agosto 2016.
En la rendicidn de cuentas del 28
de junio del 2016 se realizé una
Evaluacién de Satisfaccién a las
Componente 3: .
. personas asistentes al evento con
Rendicion de . . .,
Realizar el fin de conocer su percepcién
cuentas / L L
Subcomponente 4 evaluacion de | en el desarrollo de la actividad;
P satisfaccién de |ademas de lo anterior se| 100% |Encuestas realizadas
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Actividades
programadas

Componente /

Subcomponente

Actividades cumplidas

% de

avance

Observaciones

asistentes obteniendo un alto
grado de satisfaccion en el
desarrollo de las tematicas que se
comunicaron en el evento.

Acciones realizadas:

-Se realizd encuentro el 21 y 22
de abril del 2016, en CENS para la
socializacién de la Resolucién
CREG 039, 049 y 029 del 2016,
donde participaron 14 vocales de

atencion

caracteristicas técnicas, su
proceso de contratacién y la ruta
a seguir a fin de contar con este
servicio en la oficina de atencién

Realizar , .
control y lideres comunitarios.
encuentro con
voceros y Se realizé el 11 v 12 de agosto 100% | Evidencias: Listado de Asistencia y
vocales de , y & ’ Registro Fotografico
en Medellin, encuentro de
control. .
vocales de control de Cucuta, Los
Patios, Pamplona, Ocafa vy
Aguachica, con el tema Pasado y
Presente de los Servicios
Publicos, participaron 6
personas.
Diagnéstico del
estado actual
Componente 4: | del
Atencion al componente
ciudadano arala L . .
Subcom onen{e 1 ?ormulacién de La actividad programada no fue La actividad se reformulara para la
EstrLFJ)ctura acciones que ejecutada durante la vigencia 0% |vigencia 2017 y se registrara en la
Administrativa y fortalezc;n ol 2016 actualizacién del plan anticorrupcion.
Direccionamiento | nivel de
Estratégico importancia e
institucionalida
d del tema.
Evidencias:
Se realizaron dos reuniones con -Acta de grupo interdisciplinario 7210-
el equipo de Tl y las empresas 029-2016.
Componente 4: Implementacié EMTELCO vy CIEL ingenieria el dia - Acta de grupo interdisciplinario
Atencion al P . 27 de septiembre con el objetivo 7210-030-2016.
. n de kioscos de o L.
ciudadano / consulta en la de resolver inquietudes por parte -Correos electronicos de Gesreq
Subcomponente 2 Oficina de de CENS en cuanto a la| 100% |donde se evidencia el proceso de
Fortalecimiento de Atencién al implementaciéon de un kiosco desarrollo, pruebas y paso a
los canales de Usuario auto consulta, definir sus produccién del requerimiento 47593

"Aplicacion Médulo auto consulta"

- Correos electrénicos remitidos a Tl
para solicitar equipo de cémputo e
impresora.




CENS

r
Vigiilada Superservicios

Componente /

Subcomponente

Actividades
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Actividades cumplidas
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Observaciones

principal ubicada en Cudcuta. De
acuerdo a lo conversado en
dichas reuniones se realizaron los
requerimientos GESREQ
evolutivos numeros 47593 vy
47594, con el fin de conocer los
costos y el tiempo que tardaria en
desarrollarse la aplicacion
requerida para la impresién de
duplicados, abonos 70% vy
comprobantes sobre saldo en los
tamafios (carta) y hojas de los
formatos actuales, asi como en
hojas tipo tirilla con impresora
térmica.

Durante el mes de diciembre se
reviso el alcance el requerimiento
47593  "Aplicacién Médulo
autoconsulta”, el cual fue
aprobado realizando algunas
recomendaciones con el objetivo
de brindar al cliente wuna
aplicacion de facil wuso vy
comprension. Dicha aplicacién
fue desarrollada por Sinapsys y
probada con el acompafiamiento
del equipo de Tl  obteniendo
buenos resultados de
funcionalidad.

Paralelamente se realizaron
adecuaciones al equipo de
cOmputo que se emplearia como
moddulo autoconsulta por parte
de la mesa de servicios de Tl para
probar su funcionalidad vy
adecuar las politicas de seguridad
pertinentes, asi como Ia
configuracién de la impresora y
su instalacion en el mueble
provisional suministrado por Ia
USSA ubicado en la sala de
atencion al cliente de la sede
principal de CENS en Sevilla-

- Correos electrénicos remitidos a la
USSA para solicitar el disefio del
mueble para el mddulo autogestidn.

- Correo electrénico del Catalogo de
Servicios de Tl donde se evidencia la
solicitud realizada para la
configuracién del equipo.

- Registros fotograficos

Los soportes y evidencias se
encuentran en:

Gesreq 47593

Expediente mercurio 000000139556
(Plan Operativo Canales Presenciales
2016)
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% de
avance

Actividades
programadas

Componente /

Actividades cumplidas Observaciones

Subcomponente

Clcuta.

Una vez finalizadas Y
documentadas las pruebas del
requerimiento, se realizd |la
aprobacion del mismo por parte
del Jefe de Area Gestion
Comercial y se procedié dar el

paso a produccion del
requerimiento el dia 29 de
diciembre de 2016.

Actualmente el maddulo

autoconsulta se encuentra en
funcionamiento en la sala de
atencién al cliente de la sede
principal de CENS vy esta siendo
utilizado por los clientes que
acuden a la misma para la
impresiéon de comprobantes vy
duplicados de la factura.

Implementacié

n del servicio
de Contac
Center.

Acciones realizadas:

- | Trimestre:

Se realizd reunidn conjunta el dia
15/02/2016 con los equipos de
Tecnologia de  Informacion,
Servicios Corporativos, Cadena
de suministros, Auditoria vy
Secretaria General con el objetivo
de definir la ruta de trabajo y
acciones especificas para realizar
la migracion de las actividades del
Call Center de CENS, al Contac
Center atendido por EMTELCO en
virtud de la adhesién al contrato
vigente entre EPM y EMTELCO
para este servicio.

Se inicié el tramite contractual en
el aplicativo NEON para |la
adhesion de CENS al contrato de
EPM con EMTELCO, se efectud la
JP preliminar en la cual se
consignaron los argumentos de

90%

Evidencias:

- Acta grupo interdisciplinario NUmero
7210-003-2016 febrero 15 de 2016.

- Remisiéon de JP a suministros por
correo electrdnico el 10 de marzo de
2016.

-Correo  electrénico
remitido a Tl para
inquietudes técnicas.

28/03/2016
solucion de

-Correo remitido por Tl el Lunes 23 de
mayo de 2016

-Correos del 13 y 15 de junio entre Tl
de CENS y EMTELCO

-Correos del 16 y 17 de junio entre Ti
de CENS, EPM y EMTELCO

-Acta de EMTELCO fecha 07 y 08 de
julio de 2016.

-Correo de Tl el 19 de julio de 2016 al
Jefe de Area Gestién Comercial sobre
presupuesto estimado.

-Correo de la USSA el 17 de agosto de
2016 al jefe de Area Gestién Comercial
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Actividades cumplidas Observaciones
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las bondades de la adhesion.

El 28/03/2015 se remite correo y
documento en NEON al equipo
de Tl con el fin que resuelva las
inquietudes técnicas y de costos
mensuales adicionales en los que
incurriria CENS al efectuar esta
adhesion.

Se elevaron inquietudes a
EMTELCO sobre la modalidad de
facturacidon y la prestacion de
otros servicios.

-1l Trimestre:

Durante el Il trimestre de 2016 TI
de CENS estuvo en contacto vy
trabajando conjuntamente con Tl
de EPM y EMTELCO para resolver
todas las inquietudes técnicas e
iniciar un piloto de conectividad
al sistema comercial CIMA y TCS
desde EMTELCO. Al respecto se
tienen los siguientes avances:

a. Se instald el software del
sistema comercial CIMA en un
servidor de EPM y se hicieron
pruebas de acceso a la base de
datos de produccién desde la red
de CENS al servidor de EPM, con
resultados  satisfactorios en
cuanto a tiempos de acceso.

b. Se esta instalando en un
servidor de EPM el sistema TCS
utilizado por CENS para |la
creacién de eventos reportados
por el usuario de energia sobre la
red. Se estan subsanando
algunos  inconvenientes  de
incompatibilidad entre sistemas
operativos.

sobre costos e inquietudes técnicas.
-Presentacién andlisis de costos call
center vs contact center.

-Acta 7210-023-2016 del 26 de agosto
de 2016, soporte de reunidn con la
Gerencia de Atencion Clientes de
EPM.

-Acta 7210-024-2016 del 01 de
septiembre de 2016, soporte de
reunidn con auditoria interna

-Acta 7210-027-2016 del 20 de
septiembre de 2016, soporte de
reunion con Tl y la USSA.

-Solicitud ante junta directiva,
presentacidn y anexos

-Reporte de asistencia de la reunién
realizada el 21/10/2016 para socializar
ante Junta Directiva la propuesta de
EMTELCO para trabajar bajo Ia
modalidad plataforma con asesor.
-Acta de grupo interdisciplinario 7210-
031-2016 (Reunidn realizada el
09/11/2016 con EMTELCO para la
implementacion de la propuesta
plataforma con asesor )

-Acta de grupo interdisciplinario 7210-
032-2016 (Reuniodn realizada el
10/11/2016 con los equipos de CENS
que soportan la implementacion del
Contact Center para socializar la
propuesta plataforma con asesor)
-Reporte de asistencia de la
capacitacién en interventoria de
Contact Center con participacién de
filiales realizada el 10/11/2016.
-Reporte de asistencia de la reunién
realizada el dia 28/11/2016 con
auditoria y el negociador del proceso
para la revision de la JP.

-Otrosi no. 1 al CT-2016-000178
Contrato Call center

-Justificacién de pedido aprobada.
-Solicitud Unica de Oferta PC-2016-
000175

-Acta de grupo interdisciplinario 7210-
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Observaciones

¢. Cuando finalice la instalacién
de TCSy EPM active el acceso
con CITRIX a los aplicativos CIMA
y TCS, se realizardn pruebas
desde Medellin a fin de detectar
una tendencia en cuanto a
tiempos de respuesta y calidad de
la misma, lo cual se tiene previsto
gue sea durante el mes de Julio
de 2016.

Una vez se cuente con el informe
de resultados de las pruebas
realizadas y la recomendacion de
arquitectura de EPM, Tl de CENS
informara costos de la
implementacion y
mantenimiento mensual de los
aplicativos en servidores de EPM
o0 EMTELCO con el propdsito de
evaluar costos para determinar la
conveniencia de la adhesion al
contrato con EMTELCO.

-1l Trimestre:

Los dias 7 y 8 de julio de 2016 se
realizd visita a la sede de
EMTELCO en Medellin donde se
llevaron a cabo pruebas de
funcionalidad de los aplicativos
de CENS, dichas pruebas fueron
satisfactorias. Asi mismo, se
aclararon todas las dudas
contractuales, indagando sobre
cada servicio ofrecido, Ia
estructura administrativa del
contratista, el monitoreo de la
calidad en la prestacion del
servicio y aspectos técnicos de la
operacion en sede de EMTELCO.
(canales de voz, datos, derivacion
de llamadas, etc.).

El martes 19 de julio de 2016 se
recibié por parte de Tl de CENS el

036-2016 (Reunidn realizada el dia
29/12/2016 con EMTELCO, Tl y la
USSA para definir fechas para las
actividades pendientes para la
implementacion del contact center)

Los soportes vy evidencias se
encuentran en:

CT-2016-000178-01 en NEON (Otrosi
Contrato Call center)

PC-2016-000175 en NEON (Proceso de
contratacion Contact Center)
Expediente mercurio 000000139556
(Plan Operativo Canales Presenciales
2016)
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presupuesto estimado de costos
en los que se incurriria para
iniciar la operacién del contact
center de CENS en sede de
EMTELCO en Medellin.

El miércoles 17 de agosto de 2016
se recibié respuesta preliminar
por parte de la USSA con respecto
a costos e inquietudes técnicas
gue se requerian resolver para
efectuar el andlisis de costos
necesario a fin de evaluar la
viabilidad financiera de Ia
adhesién al contrato suscrito
entre EPM y EMTELCO.

El 22 de agosto se presentd al Jefe
de Area de Gestién Comercial el
analisis de costos inicial donde se
compard el servicio actual de Call
Center de CENS vs el servicio que
prestaria EMTELCO desde
Medellin mediante el contact
center. Asi mismo, el 26 de
agosto se presento a la Gerencia
de EPM el analisis efectuado
junto con los beneficios e
impactos negativos desde el
punto de vista del equipo canales
presenciales relacionados con la
adhesién al contrato suscrito
entre EPM y EMTELCO.

El 01 de septiembre se llevd a
cabo reunién con la participacién
de funcionarios de CENS adscritos
a Tl, la USSA, Auditoria Interna y
el Area Comercial con el
propésito de "Socializar los
resultados del andlisis de
conveniencia y  determinar
acciones a desarrollar para la
adhesién al contrato con
EMTELCO para contact center"
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El martes 13 de septiembre se
cre6 en NEON el PLC 2016-
000374 para el inicio del proceso
contractual de adhesiéon al
contrato CT2015000295 suscrito
entre EPM y EMTELCO para la
prestacion de los servicios de
contact center.

El 20 de septiembre de 2016 se
llevé a cabo reunidn con Tl y la
USSA para definir contrataciones
necesarias para contar con los
servicios que permitan llevar a
cabo la operacion del contact
center como lo son: espacio en el
servidor de EPM para
funcionamiento de aplicativos de
CENS, canales de datos, canales
de voz y linea 018000.

- IV Trimestre:
*Durante el mes de Octubre:

El 20 de octubre se llevé a Junta
Directiva la  solicitud 343
mediante la cual se requeria la
“Modificacion de la fecha de
inicio, plazo y valor autorizado
para la contratacion de los
servicios del contact center
mediante sesiéon 770 del 02 de
julio de 2015 (Autorizacion
#251)”. Asi mismo, se expuso la
situacién de impacto que se venia
generando en redes sociales vy
medios de comunicacidn debido
a los empleos que se perderian
en el call center de Clcuta a causa
de la migracion al contact center
operado desde Medellin.

El mismo 20 de octubre se recibio
por parte del funcionario Jorge
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Ledn Correa una propuesta para
operar desde Cucuta bajo la
modalidad de servicio
“plataforma con asesor” y de esa
manera mitigar un poco el
impacto social causado por la
pérdida de empleo del personal
actualmente contratado en el call
center de CENS.

El 21 de octubre se socializé la
propuesta planteada a los
equipos involucrados en la
operacion del contact center de
CENS surgiendo en esta reunién
algunas inquietudes de caracter
técnicoy econdmico, las cuales se
elevaron a EMTELCO para ser
resueltas

El 27 de octubre se recibe por
parte de EMTELCO respuesta a
cabalidad de todas las
inquietudes planteadas por CENS

El 31 de octubre se llevé a cabo
una reunién con funcionarios de
EPM con El objetivo es buscar una
alternativa econdmica y que no
genere costos adicionales para
atender el conmutador de CENS
por parte de EMTELCO.

*Durante el mes de noviembre:

Se aclaran inquietudes
relacionadas con la operacién del
contact center entre las personas
de comunicaciones unificadas y Tl
de EPM y CENS

Se aprueba por parte de la
gerencia de CENS iniciar Ia
operacion bajo la modalidad de
“plataforma con asesor”
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prestando el servicio desde
Clcuta y Medellin de manera
simultdnea, situacién que genera
algunos cambios en la
Justificacidn de pedido.

Los dias 10 y 11 se lleva a cabo
capacitacién relacionada con la
operacion del contact center
liderada por Jorge Ledn Correa
interventor del contrato entre
EPM y EMTELCO.

Se iniciaron los procesos de
contratacidn por parte de Tl para
ampliacidn de canales de datos y
adquisicion de licencias
requeridas para la correcta
operacion del contact center.

Se inicia el proceso de
modificacién del contrato del Call
center de CENS para aumentar
valor y plazo hasta el 28 de
febrero de 2017, con el fin de

terminar los tramites
contractuales v de
implementacion del contact
center.

Se revisa la Justificacion de
pedido modificada por parte de
cadena de suministros, canales
presenciales, auditoria interna y
secretaria  general, estando
actualmente pendiente la
aprobacion de secretaria general.

*Durante el mes de diciembre

El 06 de diciembre de 2016 se
firma otrosi no. 1 al contrato del
Call center por parte de CENSy la
firma contratista OFOSI S.A.S.
para adicionar este contrato en
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valor y plazo hasta el 28 de
febrero de 2017.

Se da inicio por parte de la
Unidad de Suministro y Soporte
Administrativo al proceso de
contratacion de los servicios de
canales de voz, requeridos para la
operacion del Contact Center.

Se lleva a cabo la aprobacién del
a Justificacién de Pedido por
parte de los equipos de Cadena
de Suministros y Secretaria
General, asi como del Jefe de
Area Gestion Comercial y la
Gerencia.

Una vez aprobada la Justificacion
de Pedido, se elabord y envio por
parte de Cadena de Suministros
la solicitud Unica de oferta PC-
2016-000175 a EMTELCO para la
presentacién de su oferta.

El dia 29 de diciembre se realizo
reunion con EMTELCO vy los
equipos de Soporte
Administrativoy Tl para definir
fechas de las actividades
pendientes por realizar para dar
inicio a la operacion del Contact
center el 01 de marzo de 2017 y
las posibles fechas de su
ejecucion.

Actualmente se esta a la espera
de la presentacion de la oferta
por parte de EMTELCO vy Ia
actualizacion del cronograma de
implementacidn; asi como de la
contratacién de los servicios
requeridos por parte de Tl y Ila
USSA para dar inicio al
cronograma de implementaciony
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realizar las pruebas pertinentes.

Estado de la accién: En
desarrollo.

Debido a la decision de CENS de
operar el contact center bajo la
modalidad  "Plataforma  con
asesor" con el fin de mitigar el
impacto social generado por la
posible pérdida de empleo del
personal que labora actualmente
en el call center de CENS, se tuvo
gue replantear la justificacién de
pedido y demas tramites
contractuales de acuerdo a esta
nueva modalidad; razéon por la
cual se vieron aumentados los
tiempos de contratacién e
implementacidn, lo que conllevé
a que se realizard un otrosi al
contrato del call center hasta el
28 de febrero de 2017 para dar
inicio a la operacién del contact
center a partir del 01 de marzo de
2017. Por lo anterior se dara por
terminada esta accidn durante el
| trimestre del afio 2017 con el fin
de terminar los tramites
contractuales de la adhesidn para
dar inicio al cronograma de
implementaciéon por parte de
EMTELCOvy realizar pruebas del
funcionamiento de los canales de
voz y datos, asi como de los
aplicativos para iniciar la
operacion del contact center en
las condiciones esperadas el 01
de marzo de 2017.

Estudio de
bili liz6 el . 2 bili
Ylabl idad para |Se realizé e ,estudlg de viabilidad Documento Estudio de Viabilidad de
implantar el y se entregd a los interesados el| 100% Recaudo en Linea para CENS
recaudo en pasado 29 de noviembre de 2016. P

linea.
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Subcomponente

Componente 4:
Atencion al
ciudadano /

Subcomponente 3
Talento Humano

programadas

Fortalecer el
conocimiento
del personal
adscrito al
equipo de
trabajo Canales
Presenciales en
temas de
Atencion al
Usuario.

Acciones realizadas:

-l Trimestre:

El dia 11/02/2016 se realizd
capacitacién de "El poder de las
conversaciones" la cual tenia por
objetivo dar a los supervisores y
coordinador las competencias y
habilidades  necesarias  para
obtener mejores resultados en el
manejo del personal.

El dia 02/03/2016 llevé a cabo
una capacitacion de "Liderazgo"
con el objetivo de dar
herramientas y técnicas para
fortalecer las habilidades de
liderazgo de las supervisoras vy
coordinador.

-1l Trimestre:
En el segundo trimestre del afo

se realizaron las siguientes
capacitaciones. Las fechas vy
temas tratados fueron los
siguientes:

- 27 de Abril de 2016: Etica y
Valores

- 1y 8 de junio 2016: Estrategia
de fidelizacion de clientes -
Videoconferencia para
supervisoras.

- 15 de junio 2016: Servicio al
Cliente

-1l Trimestre:

Durante el tercer trimestre del
ano realizaron las siguientes
capacitaciones:

-13y 14 de junio: Capacitacién en
medidores prepago al personal
del Call Center

- 22 de junio: Taller
No.1 Call Center

- 27 de junio a 19 de julio:

de refuerzo

100%

Evidencias:

-Acta No0.7210-011-2016 del 29 de
marzo de 2016

-Acta No.7210-003-2016 de
seguimiento al contrato CT-2015-
000365 del 23 de junio 2016

-Acta No. 7210-002-2016 de
seguimiento al contrato CT-2016-
000169 del 19 d2e septiembre de
2016

-Informe mes de noviembre 2016 CT-
2016-000178 (Contrato Call Center)
radicado mercurio 201600034968
-Informe mes de noviembre 2016 CT-
2016-000169 (Contrato Front)
radicado mercurio 201600034795

Los soportes y evidencias se
encuentran en:

Expediente mercurio 000000139556
(Plan Operativo Canales Presenciales
2016)




Centrales Electricas del Morte de Sanfander S.A. E.5.FP.
CENS

r
Vigiilada Superservicios

Componente / Actividades % de

Actividades cumplidas Observaciones
Subcomponente  programadas avance

Fortalecer las  capacidades,
conocimientos y habilidades de
las agentes de servicio, a través
de la implementacion de un plan
de capacitacién individual
(Regionales Aguachica y Ocafia).
-29 de junio: Taller de refuerzo
No. 2 Call Center

-05 de julio: Capacitacion en
debido proceso

-13 dejulio: Taller de refuerzo No.

3 Call Center
- 30 de agosto a 10 de
septiembre: Fortalecer las

capacidades, conocimientos vy
habilidades de las agentes de

servicio, a través de la
implementaciéon de un plan de
capacitacién individual

(Regionales Pamplona y Tibu).

-IV Trimestre:

Durante el IV trimestre del afio la
firma contratista OFOSI S.A.S.
realizo las siguientes
capacitaciones al personal del
front y call center dando
cumplimiento al plan de
capacitacion:

-05 de octubre: Servicio al cliente
/ Personal front y call center

-14 de octubre:
Retroalimentacion auditorias de
actividades OFOSI - Personal
front

-18 al 27 de octubre: Plan de
capacitacién  individual para
reforzar las capacidades,
conocimientos y habilidades de
las agentes de servicio de las
regionales y localidades. (Cucuta
y Tiba).

-19 de octubre: Pausas activas y
habitos posturales / Personal
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r
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Componente /

Subcomponente

Actividades
programadas

Actividades cumplidas

% de

avance

Observaciones

front y call center

-20 de octubre:
Retroalimentacién de auditorias
de actividades OFOSI / Personal
front

-25 de octubre: Capacitacién

Constructoras / Personal Call
center
-27 de octubre:

Retroalimentacion auditorias de
quejas y reclamos / Personal
front

-21 'y 22 de noviembre:
Capacitacién  Constructoras /
Personal Front

-26 de noviembre de 2016:
Homologacion Cartera / Personal
Front

-24 de noviembre de 2016:
Auditorias / Retroalimentacién
de oportunidades de mejora -
Personal call center

-25 de noviembre de 2016:
Productividad en campo / Dar a
conocer los lineamientos para
sostener el indicador de visitas
fallidas / Personal Call center

Estado de la accién: Cumplida

Fortalecer el
conocimiento
del personal
adscrito al
equipo de
trabajo
Atencion
Clientes en
temas éticos,
técnicos,
regulatorios,
normativos y
gestion de
PQRs.

Acciones realizadas:

Los dias 16, 18 y 19 de febrero de
2016 se realizaron capacitaciones
al personal de la regional Cucuta
en temas relacionados con:
Procedimientos, Protocolo para
interaccion con clientes vy
usuarios, Tipos de solicitudes,
clasificacién, gestién y atencién
de las mismas; Exencién de
contribucién, Términos traslados
por competencia, Procedencia de
los recursos, aplazamientos,
ajustes y aprobacién de ajustes,
términos para resolver, citar,

100%

Evidencias:

-Listados de asistencia a
capacitaciones efectuadas
-Presentacién power point
-Presentacién con resultados de la

evaluacién aplicada al personal
asistente
- Acta 7210-021-2016 de grupo

primario con regionales del 29 de
junio de 2016
- Presentacion desviacion significativa
- Reporte de asistencia a capacitacion
en desviacion significativa del 01 de
julio de 2016.
- Acta 005 Regional Ocana del 20 de
junio de 2016
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r
Vigiilada Superservicios

Componente /

Subcomponente

Actividades
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Actividades cumplidas

Centrales Electricas del Morte de Sanfander S.A. E.5.FP.

Observaciones

aplazar, notificar.

Los dias 22, 23, 24, 25 y 26 de
febrero de 2016 se realizaron
capacitaciones al personal de las
regionales Pamplona, Ocafia y
algunas localidades de la regional
Tibd en temas relacionados con:
Procedimientos, Protocolo para
interaccion con clientes vy
usuarios, Tipos de solicitudes,
clasificacidn, gestion y atencién
de las mismas; Exencion de
contribucién, Términos traslados
por competencia, Procedencia de
los recursos, aplazamientos,
ajustes y aprobacién de ajustes,
términos para resolver, citar,
aplazar, notificar.

El dia 29 de junio se realizd
capacitacién al personal de
canales presenciales de las
regionales Aguachica, Pamplona,
Ocafia y Tibu dando a conocer la
modificacién de la cldusula 20
numeral 12 del contrato con
condiciones uniformes, referente
a la nueva féormula de desviacidn
significativa y los parametros
para su aplicacion. Dicha
capacitacién fue replicada al
personal del front en Cucuta el
dia 01 de julio realizando algunos
ejemplos de la aplicacidn de esta
nueva férmula y explicando el
tratamiento dar desde Ila
atencioén al usuario.

Durante el mes de agosto se
realizaron capacitaciones con el
fin de reforzar el conocimiento en
la documentaciéon del proceso
atencioén clientes y su consulta a
través del SGC en las regionales

- Acta AGCRT-006-2016 Regional Tibu
del 11 de agosto de 2016

- Reporte de asistencia a reunion para
reforzar manejo en el sistema de
gestion documental Regional
Aguachica del 30 de agosto de 2016.

- Acta 04-2016 Regional Pamplona del
14 de septiembre de 2016

Los soportes y evidencias se
encuentran en: Expediente mercurio
000000139556  (Plan Operativo
Canales Presenciales 2016)
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Componente /

Subcomponente

Actividades cumplidas

% de
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Observaciones

Aguachica, Pamplona, Ocana y
Tibud. A continuacidn se detallan
las fechas de ejecucidon de las
capacitaciones en cada regional:

- 20 de Junio: Ocaiia
- 11 de Agosto: Regional Tibu

Componente 4: L.
Homologacion

- 30 de Agosto: Regional
Aguachica
- 14 de Septiembre: Regional
Pamplona
* Se realizé Cronograma de

Homologacion del Proceso de
Venta de Productos o Servicios y

Evidencias:
1. Cronograma de Homologacion

de la factura.

diferenciales.

Atencion al Vinculacidn de Clientes. . .
. de los procesos | , o (Ajustado correcciones EPM).
ciudadano / . Se realizd Cronograma de .,
Subcomponente 4 asociados con Homologacin del Proceso 100% | 2. Cronograma Homologacion
P . la gestion g Facturacién_SGTO 31082016.
Normativo y . Facturacion. L2
. comercial. " ., 3. Cronograma de Implementacidn
procedimental Cronograma de Implementacién .,
., Homologacién Cartera.
Homologacion  del  Proceso
Cartera
Capacitacion a |Durante la vigencia 2016 se
los usuarios realizan jornadas educativas
sobre el donde se brinda capacitacién a la
Componente 4: . .
. manejo del comunidad, entre otros temas, el
Atencion al L s
. consumo, el conocimiento bésico de la factura ., o .
ciudadano / _ - , , Relacion de capacitaciones realizadas
conocimiento |y uso eficiente de energia. Asi| 100% . .
Subcomponente 5 |, . . . ., en la vigencia 2016
. . basico de la mismo se brindd informacion
Relacionamiento . . ..
con el ciudadano tarifay los sobre aspectos implicitos en las
demas Resoluciones CREG - 039 - 049 y
componentes |029 de 2016 sobre Tarifas




Centrales Electricas del Morte de Sanfander S.A. E.5.FP.
CENS

I

r
Vigiilada Superservicios

Componente / Actividades % de
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La Actividad se encuentra
programada para culminar en la
vigencia 2018. No obstante, se
efectia seguimiento a lo
correspondiente en la vigencia
2016, asi:

Durante el afio 2016 se
adelantaron las siguientes
actividades:

Se presentd el “Marco para el
relacionamiento digital del Grupo
EPM”, su alineamiento con el
Direccionamiento Estratégico y la
visién retrospectiva Y
prospectiva.

Se socializé al Grupo Primario de
Gerencia la Estrategia Gobierno
en Linea, que se deriva del
Decreto 2573 de 2014, sus
planteamientos clave, el mapa de
ruta para su implementacion, el

o)
Subcomponente 1 | 2573/2014 resumen de Iogrqs destacados y 100%
el plan de trabajo que se esta

Lineamientos de | "Estrategia de
adelantando.

Transparencia Gobierno en . Soportes: Actas de Comité Digital
. . Se comparte con los integrantes
Activa Linea 2016.

del Comité Digital, los temas de
interés del Ecosistema Digital y
Gobierno en Linea:

- CENS en Google: Se presenta los
detalles de la gestiéon de la
certificacidn de la cuenta de CENS
ante el buscador virtual Google
para lograr:

e Aparecer en el motor de
busqueda mas grande y mas
utilizado del mundo.

* Tenemos cuenta certificada por
Google, con comunicacién escrita
enviada desde Estados Unidos.

e Facilidades de busqueda y
acceso desde la red, para ubicar
puntos de atencién de CENS.

Los usuarios pueden llamar a la
linea 5824444 directamente

Componente 5: | Publicacién de

Transparenciay |informacién
Acceso de la relacionada con
Informacioén / el Decreto

Se aclara que la actividad esta
programada para ejecutar en las
vigencias 2016, 2017 y 2018. Por lo
cual el 100% corresponde a la vigencia
2016.
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Actividades cumplidas Observaciones
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desde la App Google Maps vy el
navegador web de su Movil.

- Socializacion de avances
Gobierno en Linea:
Curso Virtual Gobierno en Linea

e El objetivo es la socializacion y
participacion del personal
administrativo en el
conocimiento del Decreto 2573
del 12 de Diciembre de 2014.

e Se inicid con la inscripcidn del
personal al curso virtual de
Gobierno en Linea brindado por
Universidad Grupo EPM, que
duré desde el 4 de mayo de 2016
hasta el 3 de junio de 2016

e De 358 personas inscritas
realizaron el curso a satisfaccion
139, es decir el 40%

e El curso es una de las primeras
etapas de socializacién.
*Diagn0dstico GEL

e El Objetivo es saber en qué
porcentaje se encuentra cada TIC
o Grupo, en aras de iniciar
proceso de fortalecimiento de
estas TICS

*Gestion en Facebook

e El trabajo que se esta realizando
con redes sociales,
especificamente en Facebook,
donde el nivel de respuesta es del
100%, nos permite apalancar una
pequefia parte de Gobierno
Abierto  informando a |la
comunidad sobre inquietudes o
actividades que realiza la
empresa.
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Vigiilada Superservicios

Componente /
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Centrales Electricas del Morte de Sanfander S.A. E.5.FP.

Actividades
programadas

Actividades cumplidas

% de

avance

Observaciones

Componente 5:
Transparencia y
Acceso de la

Publicar
informacion
relacionada con
el avance en la
implementacié

El seguimiento a la
implementacidon y a los avances
de las actividades consignadas en
el plan anticorrupcion y de
atencion al ciudadano, fue
realizado y publicado
oportunamente conforme a lo
establecido en el Decreto 124 del
26 de enero de 2016, asi:

http://www.cens.com.co/es-

Criterio Diferencial
de
Accesibilidad

para poblacidn
en situacion de
discapacidad.

rampa de acceso y adecuacién de
bafio para discapacitados.

SEDE SEVILLA EDIFICIO T&D: Se
realizé la construccion de un
puente peatonal de acceso que
une al nuevo edificio T&D con el
edificio CENS 60 ainos moddulo 1,
el cual cuenta con un ascensor.
Asi mismo, se realizé adecuacion
de bafos para discapacitados en

. n de las . . .
Informacidn / acciones 100% co/transparenciayaccesoalainformaci
Subcomponente 2 . * Primer seguimiento: con corte ? %C3%B3np%C3%BAblica/plananticorr
. . contenidas en . .
Lineamientos de al 30 de abril y su reporte en la upci%C3%B3n.aspx
. el componente .
Transparencia " ., Web dentro de los 10 primeros
. 4 "Atencion al , "
Pasiva . " dias habiles del mes de mayo
Ciudadano" del
2016.
Plan N -
Anticorrupcion Segundo seguimiento: con
P " | corte al 31 de agosto y su reporte
en la Web dentro de los 10
primeros dias habiles del mes de
septiembre 2016.
Acciones realizadas:
Durante la vigencia 2016, se
realiz6 las siguientes obras
mejorando los accesos para
discapacitados.
REGIONAL PAMPLONA: Se realizo
la construccién de la rampa de
Adecuacién de |acceso, la instalacion de
Componente 5: . . , -
. mecanismos de | adoquines guia, y adecuacion de
Transparencia y = 8 .
acceso a bafio para discapacitados.
Acceso de la s e
Informacion / espacios fisicos
dela REGIONAL  AGUACHICA: Se| 100% |Registros fotograficos de las obras.
Subcomponente 4 o . L
organizacion realizd la construccion de la
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el nuevo edificio.

Acciones realizadas: El
mecanismo que se implementd
para la consolidacion de
solicitudes de Relacionamiento,
para este caso con el Grupo de
Interés Estado es mediante una
Plantilla que contiene |Ia
trazabilidad y el tipo de
relacionamiento que se lidera en
las diferentes areas de CENS con

Implementar §
Componente 5: P . entes del Estado, a fin de llevar un
. un mecanismo .
Transparencia y . seguimiento 'y conocer los
que permita . .
Acceso de la . compromisos adquiridos por las
- realizar , . . . . .
Informacién / o partes y el método de respuesta Evidencias: Plantilla "Relacionamiento
seguimiento a . . o o
Subcomponente 5 - utilizado a las solicitudes.| 100% |Estado - Agenda - Seguimiento a la
. las solicitudes . . "
Monitoreo del Ademas de lo anterior en esta Agenda
de acceso a la . .
Acceso a . ., plantila  se relaciona las
., informacion . . .
la Informacidn - diferentes intervenciones,
L publica , L
Publica . proyectos y demds actividades
recibidas.

realizadas por CENS en los
diferentes municipios para tener
respuestas inmediatas en el
momento en que haya un
acercamiento con este Grupo de
interés.

Estado de la accidon: Cumplida
(Esta accion tendra continuidad
para vigencia 2017)

Cucuta, 16 de enero de 2017

/_jﬁ&:} .
GREEVER JOHAMA ORTIZ DAZA
Auditor



