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| Vigencia: 2017

Enero 16 de 2018

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

Componente 3: Rendicién de cuentas

Componente 4: Atencion al ciudadano

Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacién

Fecha publicacién:

Componente:

Seguimiento 3

Fecha Seguimiento: Enero 2018

% de
avance

Actividades
programadas

Componente /

Actividades cumplidas Observaciones

Subcomponente

Identificacion
de riesgos
emergentes y

Durante la vigencia se

Componente 1 actualizaron los riesgos de los

Avance talleres actualizacion de

Subcomponente 4 : rocesos, identificando . .
P monitoreo a la P . Y1 100% riesgos 2017 y actas que se realizan
Monitoreo y o valorando los riesgos de
g efectividad y s con cada proceso
revision o corrupcion de los 70 procesos
eficiencia de
documentados en el SGC.
los controles.
Auditoria realiz6 evaluacién a los
controles transversales
implementados para prevenir la
corrupcion.  Dentro de los
controles, se encuentran los
siguientes: Documentacion vy
Seguimiento caracterizacion de los procesos;
cuatrimestral al | Segregacion de  funciones;
Componente 1
mapa de Estructura formal de roles vy o
Subcomponente 5 | . - e 100%
riesgos de responsabilidades; Sistemas de

Seguimiento

corrupcion de
CENS.

gestion e informacion;
Trazabilidad de la informacion;
Perfiles y claves de acceso en los
sistemas de informacion;
Parametrizacién de sistemas de
informacion; Normatividad interna
y externa; Minuta de seleccién de
ofertas, entre otros.




CENS

r
Vigilada Superservicios

Componente /

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

Actividades

Actividades cumplidas

Observaciones

Subcomponente

Componente 2
Nombre del
Tramite, Proceso o

programadas

Se vinculara un
link en la
pagina de
CENS para que

Desde EPM se realizaron
reuniones con Zona pagos para
acordar el desarrollo a nivel de
Grupo EPM, quienes
manifestaron la posibilidad de

realizadas por
este gremio.

Procedimiento el cliente pueda | desarrollo, lo cual estd en proceso| 15%
. generar el de definicion.
Duplicado de la i | o | il
Eactura duplicado de la | En desarrollo la App comercial,
factura desde la cual se ofrecerqd al
virtualmente. cliente la posibilidad de descargar
la factura.
Disposicion de
un nuevo
mecanismo a
través del cual
se puede
solicitar la Evidencias:
factibilidad de . ' .
servicio de Se cuenta con el formulario WEB - (_3c_)rreos eIec:_tronmos (pruebas e
eneraia y el desarrollo del WorkFlow de | 100% |inicio produccion WorkFlow
medi%nfe factibilidad del servicio de energia factibilidad)
formularios - Formularios Web
electrénicos en
Componente 2 el portal web de
Nombre del CENS vy
Trémite, Proceso o habilitacion del
Procedimiento canal escrito.
C_‘?”edx'on al | Habilitacién del
serwmf, te_energla canal  escrito
electrica para la | Habilitacién del canal escrito para ‘-
L o " 75% | Correos electronicos
recepcion  de | la recepcion de estas solicitudes.
estas
solicitudes.
Habilitacion del
canal
constructor Habilitacion del canal constructor . . .
para la - o - Nuevos funcionarios en Comercial
L para la recepcion de solicitudes| 75%
recepcion  de ! . T&D.
- realizadas por este gremio.
solicitudes
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Componente /
Subcomponente
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Actividades
programadas

Actividades cumplidas

Observaciones

Componente 2
Nombre del

Procedimiento

Prestacién del
servicio
(operativos y
comerciales)

Tramite, Proceso o

Analisis y
formulacién de
mejoras a las
herramientas

informaticas, a

En desarrollo de esta accion, se
revisaron las herramientas y se
tomo la decision de crear nuevas
rutas de WorkFlow, dado que los
documentos que se reciben y
gestionan  tienen  diferentes
tiempos de cumplimiento, por lo
gue tener unificados en una sola
ruta toda la gestion y gestionarlos
en un plazo de 15 dias, no es
acorde con la normativa vigente.
Por lo anterior, aunque la accion
ya tiene fecha de culminacion, en

Soporte y evidencias: Actas de
reunién y asistencias, nuevo plan
operativo para soporte clientes.

. . . 100% |Nota: Los registros anteriormente
fin de mitigar el | el plan operativo de 2018 se . . )
. M ; > mencionados, se evidencian en el
riesgo del | decide incluir una nueva accion ) . .,
proceso y |encaminada a automatizar la expediente ~ en Mercurio ndmero
A . . 000000154719 vigencia 2017.
optimizacién de | asignaciéon, para lo cual se
tiempos. requiere la  creacion de
aproximadamente 7 rutas de
trabajo diferentes. EI WorkFlow
de energia recuperada continuara
hasta la fecha, dado que se
requiere ajustar en el afio 2018
una vez se logre implementar el
nuevo procedimiento de energia
recuperada.
Durante el tercer cuatrimestre de
2017, se realizaron liquidaciones
. por anomalia (cuando existe una
Realizar . 2 i . .
situacion no generada con accion Soportes y Evidencias:
propuesta o e - .
metodolgica u omision del usuario ni de CENS) - Correos electrénicos y expedientes
del mediante el proceso en mercurio por energia dejada da
. administrativo de recuperacién de o | facturar.
procedimiento p - 100% . . .
de energia. Adicionalmente se Nota: Los registros anteriormente
realizé interiorizacion de este mencionados, se evidencian en el

recuperacion
de consumos
por anomalia.

procedimiento en las regionales
para asegurar su cumplimiento.
Al 30 de noviembre se habian
liquidado ya 625 expedientes por
anomalias encontrada en terreno.

expediente en Mercurio numero

000000154719 vigencia 2017.
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Componente /

Subcomponente

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

Actividades
programadas

Actividades cumplidas

CENS transmite informacion
publica a través de los siguientes
Medios de Comunicacion:

e Emisién del Programa Radial
Al6 CENS. Los miércoles vy

Observaciones

Compqn_gnte s: Publlcar L viernes de 9 a 10 por los 1210 AM
Rendicién de informacion o
: - La Carifiosa de RCN y red de
Cuentas asociada con la : o
Subcomponente 1 | gestidon emlsor_a_s'comumtarlas.
L . o Emision del programa de| 100%
Informacion de | empresarial a s
; . television, 1 por semana en
calidad y en través de
: : . canales como ATN, TuKanal,
lenguaje medios propios .
) TRO y canales locales en area de
comprensible CENS. . s
influencia.
* Actualizacion de informacion de
CENS en redes Sociales: Twitter,
Fan page Facebook y Canal en
Youtube
Se realizaron 15 encuentros de
lideres con el objetivo de generar
espacio de retroalimentacion para
atender las solicitudes, tratar
Realizar temas informativos del area de
. encgentros con dlstrlbuqlo_n de energia, | ;o0 | Relacion de asistencia
Componente 3: los lideres mantenimiento, proyectos,
Rendicién de comunitarios. alumbrado publico la factura y
Cuentas solicitudes adicionales
relacionados con tarifas. Se contd
Subcomponente 2 con la participacion de 208
Dialogo de doble personas.
via con la Se efectuaron 4 escuelas en los
ciudadania y sus municipios de Tibd, Puerto
organizaciones . Santander, Rio de Oro vy
Realizar . .
rograma de Gamarra. Se _trabajaron modyl_os _ _ _
b sobre generalidades del servicio,| 100% | Relacion de asistencia
Escuela de h f
lideres. derechos y deberes, factura, uso

eficiente y riesgo eléctricos. Se
conté con una asistencia de 86
personas.
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Componente /
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Actividades

Actividades cumplidas

Observaciones

Subcomponente

Componente 4:

programadas

Diagnostico del
estado actual
del componente

El diagnéstico del estado actual del

Subcomponente 3
Talento Humano

planta y
contratista en

30 de noviembre en la ciudad de
Pamplona la reunién anual de

Atencién al ara la componente no se efectu6 durante la
Ciudadano P . vigencia 2017 debido a que algunos
formulacién de . K
Subcomponente 1 ) o procesos comerciales aun se
acciones que 0%
Estructura encontraban en proceso de
s : fortalezcan el - i
Administrativa y nivel de Homologacion. Por tal motivo esta
Direccionamiento | . . accion se llevard a cabo en la
L importancia e ) .
Estratégico S . vigencia 2018.
institucionalida
d del tema.
Estos modulos no se
implementaron en el 2017 porque
-~ hacen parte de la solucion
Solucién comercial SAC que esté instalada
r}acaudo en en ESSA y EDEQ y que desde la
linea. Gerencia de Tl EPM se espera
homologar a nivel de filiales
nacionales.
0,
La Gerencia de TI EPM no gener6 66%
Componente 4: la recomendacion final respecto
Atepncic')n al ' » al estudio realizado para la
Ciudadano Solucion: renovacion tecnolégica de la
Subcomponente 2 facturacion en | solucién comercial, la cual es
Fortaleci?niento de sitio. imprescindible para proceder a
los canales de continuar en la decision de
atencion contratacion y cambio del sistema
comercial de la Filial.
Monitorear la Soportes y Evidencias:
atencién de Durante el transcurso del -Presentacion PPT - Informe auto
POR'S trimestre se realizaron aseguramiento reclamos — recursos y
. Verificaciones en el cumplimiento otras verificaciones de los meses de
garantizando el . L ) o
L del debido proceso en la atencion octubre, noviembre y diciembre de
cumplimiento . . 100%
. de PQR'S. (elabordndose el 2017.
del debido ) ; ; . .
r0ceso a fin informe _ denominado auto Nota.. Los registros anteriormente
proceso s aseguramiento reclamos - mencionados, se evidencian en el
de minimizar s ) . )
fiesqos recursos y otras verificaciones). expediente en Mercurio ndmero
9 000000154719 vigencia 2017.
Componente 4: |Fortalecer el | Personal de Planta Soporte y Evidencias:
Atencién al conocimiento - Registros fotograficos de la reunion
Ciudadano del personal de | Se realizé durante los dias 29 y| 100% |anual de filiales

- Agenda de la reunion anual de filiales
- Registro de asistencia de la
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Actividades cumplidas

Observaciones

Componente / Actividades

Subcomponente programadas
temas
relacionados
con la
prestacion de
servicio de
energia  para
mejorar la
atencién al
cliente

Planeacion, Interaccion y
Coordinacion para Filiales
Nacionales del grupo EPM
Canales Presenciales. En la
misma participaron las siguientes
filiales del grupo: EPM, CHEC,
ESSA, EDEQ. Por parte de CENS
participaron: P2 de las
Regionales de Pamplona, Ocafia,
Aguachica, Tibl; Tecnélogos E
de la Regional Pamplona vy
Profesionales P2 y P1 de Cdcuta.

Durante la reunién se trataron los
siguientes temas:

- Presentaciéon del informe de
gestién de cada filial (Radar) con
corte a noviembre del afio en
curso.

- Resultado iniciativas
comerciales 2017 (Plan
Comercial).

- Socializacion del Plan Comercial
para filiales nacionales del afio
2018 (Iniciativas y Presupuesto).

El encuentro contribuyé al
relacionamiento  del  equipo
Canales Presenciales a nivel de
filiales, identificando buenas
practicas y oportunidades de
mejora que contribuyan a la
satisfaccion del cliente a nivel de
grupo empresarial.

Asi mismo, el 21 de diciembre de
2017 se realiz6 capacitacion a los
profesionales P2 y tecndélogos E
de las regionales, en la matriz de
requisitos actualizada de
conformidad con la homologacién
del proceso de ventas, a fin de
socializar los cambios mas
relevantes en los requisitos de
acceso al servicio.

Personal Contratista

Se realizaron 4 capacitaciones al
personal de OFOSI S.A.S., de las

socializacion de la matriz de requisitos
- Reporte de asistencia, presentacion,
videos vy registros fotograficos de las
capacitaciones en Educacién al
cliente.

- Presentacion utilizada en la
capacitaciéon de actualizaciones en la
documentacién del proceso Atencién
Clientes de enero a octubre de 2017

Los soportes y evidencias se
encuentran en:

Expediente mercurio 000000151627
(Plan Operativo Canales Presenciales
2017).
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CEMPEMETE ) B G Actividades cumplidas Observaciones

Subcomponente programadas

cuales 1 se realiz6 de manera
presencial en la sala principal a
los agentes de Cdcuta y area
metropolitana y 3 virtuales a las
agentes de localidades.

Dichas capacitaciones se
realizaron en temas de Educacién
al cliente en los cuales se detectd
la necesidad de reforzar al
personal con base en el test
diagnostico  aplicado  como
conceptos  técnicos  (tension,
potencia, unidades de medida,
tipos de medidores, consumo de
equipos eléctricos, etc.) y asu
vez se socializaron temas de
interés para la atencibn como
derechos y deberes de los
usuarios, riesgo eléctrico, uso
racional de la energia vy
resultados de encuesta CIER.

Adicionalmente, durante el mes
de octubre se capacitdé a
supervisores 'y agentes de
servicio en las actualizaciones
realizadas a la documentacion del
proceso en lo corrido del afio
2017 previo a la verificacién por
parte de la UDOC de EPM,
permitiendo  obtener  buenos
resultados y contar con los
conocimientos requeridos para
brindar una correcta atencién a
los usuarios.

Con las anteriores capacitaciones
se dan por terminados los
refuerzos a los temas de debilidad
detectados con la aplicacién del
test diagndstico.
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Componente /
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Actividades

Actividades cumplidas

Observaciones

Subcomponente

programadas

En el tercer cuatrimestre del afio
2017, se realizaron las siguientes
actividades:

- El 12 de octubre de 2017 se
realiz6 divulgacion de aspectos
de notificacién, con personal de
las regionales.

- En los grupos primarios de
soporte clientes realizados en el
ultimo trimestre, se divulgaron
aspectos  relacionados  con:

Actualizar al naturaleza de la peticion de pago
personal en de perjuicios por dafio en
Componente 4: temas que electrodomestico, de”“r.‘c'a de Soportes y Evidencias: Listados de
. soportan la contrato de arrendamiento vy ; . .
Atencién al estion del rompimiento de  solidaridad asistencia - Actas de reunioén soportes.
Ciudadano g P e ! Nota: Los registros anteriormente
proceso, para |caracter subsidiario del recurso| 100% mencionados. se evidencian en el
la toma de de apelacién y contenido del ) ’ . )
Subcomponente 3 decisiones contrato con condiciones expediente en Mercurio ndmero
Talento Humano . . 000000154719 vigencia 2017.
acorde a la uniformes vigente en CENS.
normatividad - El 20 de diciembre de 2017 se
vigente. realizd reunién de
relacionamiento con el Director
Territorial Oriente de la SSPD, en
la cual - entre otros temas - se
definieron acciones para el afo
2018 para ejecutarse entre las 2
entidades (CENS-SSPD),
actividades que incluyen la
capacitacién del ente de control y
vigilancia en temas que se
requieren para la satisfaccion de
nuestros clientes.
Se realiz6 socializacion de la
matriz de requisitos definitiva con
los nuevos ajustes requeridos por
la homologacién de ventas a los
profesionales y tecndlogos del
. canal presencial.
Componente 4: .
s ., En los cambios se destaca,
Atencién al Homologacion Lo d g idencias: d L
Ciudadano de l0s procesos 0}pt|r_n|zaC|on e _r(_aqwsnos Evi encias: Actas_ e Grupo Prlm_a,rlo
asociados con técnicos para la solicitud del 90% Comercial T&D; Sistema de Gestion

Subcomponente 4
Normativo y
procedimental

la gestion
comercial.

servicio de energia y disminucion
de requisitos comerciales
(identificacion  del  inmueble,
solicitante o suscriptor).

Asi mismo, se efectuaron los
ajustes respectivos a la fecha de
acuerdo a las actualizaciones
remitidas por la Unidad de Disefio
y  Operaciones Comerciales

de Calidad de los procesos
comerciales.
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Actividades

Actividades cumplidas

Observaciones

Subcomponente

programadas

(UDOC) de EPM.

Componente 4:

Modificar y
actualizar el

Aunque se enviaron correos Yy
solicitudes a secretaria general
para que hiciera entrega de la
revision de contrato  con

Soportes y Evidencias: Correos

s contrato de . . electronicos, acta de reunién de grupo
Atencién al - condiciones uniformes, no se ha S e
. prestacion de primario del 29 de diciembre de 2017
Ciudadano L dado respuesta desde la . . .
servicios  con . ; del area gestion comercial.
. secretaria general y continuamos | 70% . ) .
condiciones L Nota: Los registros anteriormente
Subcomponente 4 . a la espera de esta revision que . . )

. uniformes, . mencionados, se evidencian en el
Normativo y . es necesaria para proceder. Por - - .
rocedimental segun tal razon, se tomé la decision de expediente ~ en Mercurio numero

P normatividad . S L 000000154719 vigencia 2017.
vigente incluir esta actividad en el plan
9 ‘ operativo del 2018 para el equipo
de trabajo soporte clientes.
V'S'“?“ las En el dltimo trimestre del afio se
localidades de .
- llevaron a cabo tres (3) visitas a
atencion con el . \ .
. localidades de las regionales Tibu
fin de efectuar ~ S
o y Ocafia, dando cumplimiento a
una revision o
. las visitas planeadas durante el
integral de la ~ .
) . afno: . .
. misma (validar Soportes y Evidencias: Informe por
Componente 4: funcionamiento cada visita efectuada
Atencion al de Ia oficina - 14/09/2017: Rio de Oro '
Ciudadano ' - 15/12/2017: Bucarasica . .
apoyar en - 13/12/2017- Cucutilla 100% Los soportes y evidencias se
Subcomponente 5 seguimiento al ' encuentran en:
ympon funcionario - Expediente mercurio 000000151627
Relacionamiento . Se alcanza un total de 46 visitas . X
. contratista, (Plan Operativo Canales Presenciales
con el ciudadano . superando la meta planteada de
validar puntos - . 2017).
39 visitas, teniendo en cuenta que
de pago, .
por parte de la regional Pamplona
evaluar

divulgacién de
la oficina, entre
otros
aspectos).

se visitd una vez mas algunas
localidades durante el afio, a fin
de realizar un mayor seguimiento
a la operatividad de las mismas.
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CEMPEMETE ) B G Actividades cumplidas Observaciones

Subcomponente programadas

Se ha continuado con la
realizacion de encuestas de
satisfaccion a los clientes y
usuarios de CENS con la
novedad de que a partir del 21 de
septiembre de 2017 de se
comenzo a realizar la encuesta de
satisfaccion del canal telefénico a
través del IVR una vez terminada
la llamada realizada por el
usuario. Para la encuesta del
canal presencial se sigue
realizando via telefénica a través
del contact center. A
continuacion, se presentan los
resultados de las encuestas
realizadas:

-Resultados IV bimestre:

*Satisfaccion con el canal

telefénico: Para el cuarto
bimestre del afio el resultado del
Componente 4: Desarrollar las | indicador fue de 8.8,
Atencioén al encuestas de cumpliéndose la meta . .
X ; S . Soporte de acciones:
Ciudadano satisfaccion del | establecida. L -
. . Seguimiento a indicadores de
canal Se evidencia que el resultado| 100% : 9 .
. X . satisfaccion en el SG y expediente
Subcomponente 5 | presencial, para el bimestre analizado X .
. ) . . mercurio 000000140948 (indicadores)
Relacionamiento canal telefénico | presenta una desmejora de 0.3
con el ciudadano |y general puntos comparado con el

obtenido el bimestre anterior,
pasando de 9.1 a 8.8,
ocasionandose  principalmente
por el incremento en el volumen
de llamadas ingresadas al contact
center como consecuencia de las
fallas en el sistema de distribucion
del area de influencia de CENS
por diferentes motivos, entre los
cuales se encuentran las lluvias,
vientos y descargas atmosféricas
gque han provocado caida de
postes, lineas rotas, lineas
ligadas, apertura de circuitos,
entre otras afectaciones técnicas,
ocasionando llamadas
simultaneas, demoras en la
atencion de los dafios de los
clientes y por consiguiente
insatisfaccion con el canal que les
recepciona estas solicitudes.
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CEMPEMETE ) B G Actividades cumplidas Observaciones

Subcomponente programadas

*Satisfaccion con el canal
presencial: El resultado del
indicador para el cuarto bimestre
del afio fue de 9. El principal
atributo que contribuyé a la
desmejora del indicador fue
tiempos de espera para ser
atendido, el cual ha venido
incrementando por la
concurrencia de los usuarios de
CENS a las oficinas en blsqueda
de alternativas de pago por la
dificil situacién econdémica por la
gque atraviesa la  region,
ocasionando mayores solicitudes
de convenios de pago vy
comprobantes de pago
especiales, transacciones que
demandan mayor tiempo que las
demas y por consiguiente hacen
gue la atencidn sea mas lenta y
los clientes deban esperar mas
para ser atendidos.

*Satisfaccion general: El
resultado del indicador para el
tercer bimestre del afio fue de 8.7,
ubicandose en el rango de
gestién amarillo. Para el bimestre
objeto de andlisis, se observa que
cada uno de los tres médulos que
componen la encuesta de
satisfaccion general (telefénico,
presencial y factura) presentan
una desmejora de 0.3 puntos
comparados con el bimestre
anterior. De otra parte, para el
caso del modulo de factura, el
cual pas6 de 8.47 a8.17,de los 5
ftems evaluados se observa
desmejora en los dos
relacionados con las actividades
de reconexion, propiamente con
la entrega del volante posterior a
la reconexion y la validacién que
el servicio quedara funcionando
normalmente posterior a la
ejecucion de esta actividad en
terreno. En reunion con la
Gerencia de Atencién Clientes de
EPM vy las filiales de energia se
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Subcomponente programadas

acordo que es decision de la filial
excluir de la encuesta general de
satisfaccion el modulo  de
facturacion teniendo en cuenta
gue la misma no es gobernable
por el equipo canales
presenciales, sin embargo, cada
dos meses se remiten resultados
a Operacion Comercial para su
andlisis y toma de acciones. Por
lo antes expuesto y considerando
gue este modulo es el que recibe
menor puntuacion y afecta de
manera directa el resultado del
indicador se estard adelantando
en el mes de septiembre reunién
con los responsables de las
actividades de facturacién para
acordar la entrega de la
informacion y proponer si a bien lo
consideran llevar su propio
indicador con los insumos
entregados.

-Resultados V bimestre:

*Satisfaccion con el canal
telefénico: Para el bimestre
analizado se presenta una
variacién de -1.13% al pasar de
8.8 en el bimestre anterior a 8.7
en el presente bimestre, en una
escala de 1 a 10 siendo 10 la
maxima calificacion. Del total de
usuarios que se comunicaron con
las lineas de atencion, el cual
asciende a 86.402, fueron
encuestados 2.200 usuarios. Se
evidencia un menor puntaje en los
atributos: satisfaccion con la
atencién con 8.48, facilidad para
comunicarse con 8.59 y tiempo de
espera para ser atendido con
8.45. Los atributos con mayor
puntaje son: conocimiento del
funcionario con 8.95 y amabilidad
del funcionario con 9.06. Desde el
mes de septiembre se dio inicio a
la aplicacion de la encuesta a
través del IVR de la linea de
atencion, la cual estd sujeta a la
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percepcion que tiene el cliente no
solo de la atencidn recibida en el
momento de la interaccion con el
contac center, sino a la
percepcion hacia la prestacion del
servicio de energia. Otro factor
gue puede influir es el motivo por
el cual el cliente hace uso del
canal telefénico, ya que si un
cliente se comunica para reportar
un dafio que posiblemente no se
atienda de inmediato podria tener
una percepcion negativa del
servicio, caso diferente si la
lamada es para informacién
general y el cliente queda
satisfecho con la informacion
brindada. En cuanto a los
atributos de tiempo de espera y
facilidad para comunicarse, se
define una causa relacionada con
el momento en que el cliente hace
uso de la linea telefénica, ya que,
si se realiza en momento de
desborde de llamadas, el cliente
podria tomar una percepcion
negativa sobre la disponibilidad
de la linea. Desde el contac
center se viene implementando
medidas para contrarrestar los
efectos en la disponibilidad de las
lineas de atencion, conectando
personal desde Medellin de
acuerdo a la necesidad,
modificando la malla de turnos en
momentos de desborde de
llamadas, activando mensajes
disuasivos para informar la
atencién de dafios masivos vy
capacitando al personal para
mejorar la atencién al cliente.

*Satisfaccion con el canal
presencial: Para el quinto
bimestre del afio en curso, se
presenta una variacion de 2.2% al
pasar de 9 en el bimestre anterior
a 9.2 en el presente bimestre, en
una escalade 1 a 10 siendo 10 la
maxima calificacion. Del total de
usuarios que interactuaron con
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las oficinas de atencion, que
asciende a 98.911 en el bimestre,
se encuestaron 374 usuarios. El
atributo con menor puntaje fue el
tiempo de espera para ser
atendido, con 8.46 puntos. Los
atributos: nivel de satisfaccién
con la atencién en la oficina, nivel
de conocimiento del funcionario y
amabilidad de la persona que le
atendio, presentan cumplimiento
de la meta, con 9.11, 9.44y 9.71
puntos, respectivamente.

*Satisfaccion general: El
resultado del indicador de
Evaluacion de Satisfaccion del
Cliente General fue de 8.6,
obteniéndose una variacion de -
1.1%, al pasar de 8.7 en el
bimestre anterior a 8.6 en el
presente bimestre. En el médulo
de facturacion se presenta una
variacion de -3%, al pasar de 8.17
en el bimestre anterior a 7.92 en
el presente bimestre, teniendo en
cuenta el total de facturas
expedidas en el presente
bimestre que asciende a 933.492.
El comportamiento del indicador
durante el afio refleja una
puntuacion promedio de 8.8,
impactado béasicamente por el
médulo de facturacién. Para el
presente bimestre los atributos
con menor puntuacién son:
Claridad en la factura con 7.89,
verificacion del servicio después
de reconexidn con 7.03 y entrega
de volante con el resultado de la
reconexion con 6.62 puntos.
Dado que durante el transcurso
del afio se ha visto afectado el
indicador por el resultado
obtenido en el moédulo de
facturacion, y atendiendo
recomendaciones recibidas en la
reunion adelantada con la
Gerencia de Atencion Clientes y
las filiales de energia del Grupo
Epm, se realizé reuniéon con el
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equipo de operacidn comercial en
el mes de octubre, en la cual se
socializaron los resultados del
bimestre julio-agosto, y se
acuerda de manera conjunta
entre ambos equipos, la exclusion
de los resultados del médulo de
facturacion de la encuesta para el
calculo  del indicador  de
Evaluacion de Satisfaccion de
Clientes General, ya que a nivel
de grupo los resultados de este
moédulo no se tienen en cuenta
para el calculo del indicador, en
razén de que los mismos no son
atribuibles o controlables por el
canal presencial. Teniendo en
cuenta lo anterior, a partir del
proximo bimestre el indicador se
calculara considerando
Unicamente el resultado de las
preguntas correspondientes a los
moédulos Canal Telefénico y
oficinas de atencion. Sin
embargo, se establece como
compromiso, segun acta de
disefio o ajuste de procesos No.
7210-004-2017, continuar
aplicando en la encuesta las
preguntas del mdédulo de
facturacion 'y enviar cada
bimestre los resultados de este
médulo al equipo de Operacion
Comercial, a fin de que se
realicen las acciones a que haya
lugar de acuerdo a los resultados
obtenidos.

Actualmente se esta
consolidando el informe de la
encuesta realizada durante el VI
bimestre del afio y el calculo de
los indicadores.

Componente 5: Continuidad en |1. Se generaron 3 citaciones de
Transparencia y la publicacién | comité digital de CENS, por
Acceso de la de informacién | Quorum se desarrollaron dos.
Informacion relacionada con | 2.Debido al seguimiento vy
g 65%

el Decreto actividades desarrolladas con el
Subcomponente 1 | 2573/2014 area de tecnologia de
Lineamientos de "Estrategia de |informacién, comunicaciones y

Transparencia Gobierno en area comercial se logré aumentar
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Activa Linea". el porcentaje de cada TIC:

 TIC SERVICIOS: 65%

* TIC GOBIERNO ABIERTO: 31%
* TIC GESTION: 75%

. TIC SEGURIDAD Y
PRIVACIDAD DE LA
INFORMACION: 65%

3. Las actividades que se
desarrollaron para TIC Servicios
van desde:

- Descarga de tramites y servicios
electrénicos como: verificacion de
infraestructura para el servicio
eléctrico.

- Certificaciones y constancias en
linea.

- Apertura de canales como:
Chat en Linea a través del portal
web.

- Todos los espacios fisicos
tienen acceso a diferentes
portales estatales y
empresariales  aportando  a
ventanillas Unicas

- Modificacion en la pagina Web
para mejorar la usabilidad vy
accesibilidad del portal.

- Mejoras en la comunicacion del
sistema PQR (Mercurio),
Responsive para paginas Web,
desde teléfonos moviles.

4. En TIC para Gobierno Abierto
se genero el espacio en el portal
datos.gov.co y se definio el tipo
de contenido a publicar.

5. En TIC para SPI se aprobd la
politica empresarial
correspondiente al tema de
seguridad de la informacién.
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Publicar
informacion
relacionada con
el avance en la
implementacién
de las acciones

De acuerdo con los seguimientos
realizados al Plan Anticorrupcion
y de acceso a la informacion,
durante el afio 2017 las
actividades adelantadas para dar
cumplimiento al componente 4
"Atencién al Ciudadano",
alcanzaron un avance del 84% vy

Subcomponente 2
Lineamientos de
Transparencia
Pasiva

contar con la
disponibilidad
de la

informacion.

avisos, 0 comunicaciones que no
fue posible de  entregar
fisicamente y mediante las cuales
se expide una respuesta general,
citacion, notificacion, acto o aviso.

. . 100%
contenidas en|continlan en desarrollo las
el componente | actividades asociadas al
4 "Atencion al | diagnostico de estrategias para
Ciudadano" del | mejorar la atencion al ciudadano
Componente 5: Plan y la homologacién de procesos
Trang arencia. Anticorrupcién. |comerciales. Estos avances
Acces% de la y fueron publicados oportunamente
L durante la vigencia 2017.
Informacion .
Actualizar la
subcomponente 2 | i e EO Bl e iformacion
Lineamientos de atencion en los | actualizada que requiere el
Transparencia : q . :
Pasiva temas cllgnte en Igs rutas: ' '
referentes a | Clientes/Clientes CENS; http://www.cens.com.co/clientes/Clien
Atencién al | Clientes/Informacion de Interés; o tesCENS.aspx
Cliente Clientes/Nuestros Servicios http://www.cens.com.co/clientes/Nues
(encuestas, 100% trosservicios.aspx
ubicacion y | Asi mismo, se habilité un nuevo http://lwww.cens.com.co/clientes/Infor
horarios de | canal de atencién "Chat en linea" maciondeinterés.aspx
oficinas, logros|en la pagina web de CENS http://servicio.asistenciachat.com/web
de Atencién | www.cens.com.co, a través del site/censchat/
Clientes, matriz | cual los usuarios de CENS
de requisitos, | podran realizar consultas de
programacion | informacion general, asi como
de las oficinas | reportar quejas y dafios.
maviles).
Componente 5: Publicar en la D“”%”‘e la vigencia .2017 se ha
i publicado en la pagina Web de
Transparencia y WEB las .
CENS, en la ruta:
Acceso de la respuestas no| <. .
. Clientes/Clientes ) .
Informacion entregadas al CENS/Publicacion de citaciones http://www.cens.com.co/clientes/es-
cliente por no Y1 100% es/clientescens/publicaci%C3%B3nde

citacionesyavisos.aspx



http://www.cens.com.co/clientes/es-es/clientescens/publicaci%C3%B3ndecitacionesyavisos.aspx
http://www.cens.com.co/clientes/es-es/clientescens/publicaci%C3%B3ndecitacionesyavisos.aspx
http://www.cens.com.co/clientes/es-es/clientescens/publicaci%C3%B3ndecitacionesyavisos.aspx
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Durante la vigencia 2017 no se
recibieron Solicitudes de acceso
a la informacion publica; sin
embargo, la empresa cuenta con
mecanismos para recibir las
peticiones, quejas, recursos Yy
solicitudes de clientes y usuarios,

Componente 5: | Implementar un

Transparenciay | mecanismo que

Acceso de la permita realizar
Informacién seguimiento a
Subcomponente 5 | las solicitudes
Monitoreo del de acceso a la

100%

Acceso a la informacion . .
. P tales como buzén de PQR, linea
Informacién publica
- " contacto transparente, canales
Publica recibidas.

presenciales, entre otros.

Culcuta, 16 de enero de 2018
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GREEVER JOHANA ORTIZ DAZA
Auditora



