CENS

Grupo-ep

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: CENS SA ESP

Vigencia: 2017

Fecha de publicacién: 31 de enero de 2017

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

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

Subcomponente

Subcomponente 1

Politica de Administracion de Riesgos

Subcomponente 2

Construccion del Mapa de Riesgos de

Corrupcion

Subcomponente 3
Consulta y divulgacién

Subcomponente 4
Monitoreo y revision

Subcomponente 5
Seguimiento

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada

Politica de "cero tolerancia frente al fraude, la corrupcién y el soborno" aprobada mediante sesion de
Junta Directiva No. 778 - 11 de febrero de 2016.

Manual de politica y lineamientos de cero tolerancia frente al fraude, la corrupcion y el soborno
adoptado mediante Decision empresarial No. 6200-033-2016 del 28 de julio de 2016.

Mapa de riesgos de corrupcion construido y adoptado.

Socializacion de la matriz de

Socializacién de la

Gestion Integral

CENS.

3.1]riesgos de corrupcion actualizada|l matriz de riesgos de Riesgos - 31-Ene-2017
ante el equipo directivo. actualizada CENS
32 PubllcaC|or_1,de la ma_ltrlz de riesgos| Mapa de riesgos Grupo angrlo 31-Ene-2017
de corrupcion actualizada. aprobado de Gerencia
:edrig:mgr?g (s)n mgiitoreo ne;gc;z Actualizacion del Gestion Integral
4.1 g€ y montto mapa de riesgos de de Riesgos - 30-Dic-2017
efectividad y eficiencia de los b
corrupcion CENS
controles.
Seguimiento cuatrimestral al mapa| 15-May-2017
5.1]de riesgos de corrupcion de] Informe de avance Auditoria 15-Sept-2017

15-Ene-2018




N°

CENS

Grupo-ep

NOMBRE DEL TRAMITE,
PROCESO O PROCEDIMIENTO

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Nombre de la entidad:

CENS SAESP

Sector Administrativo:

Servicios Publicos Domiciliarios

Departamento:

Norte de Santander, Cesar y Bolivar

Municipio:

40 municipios de Norte de Santander, 6 municipios del Cesar y 1

municipio de Bolivar

TIPO DE
RACIONALIZACION

ACCION ESPECIFICA DE
RACIONALIZACION

Orden:

Municipal

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

Componente 2: Estrategia de racionalizacion de tramites

SITUACION
ACTU

Los procesos y procedimientos de
CENS no estan totalmente

DESCRIPCION DE LA MEJORA A
REALIZAR EL TRAMITE, PROCESO O
PROCEDIMIENTO

Homologacién de los proceso y
procedimientos asociados a las Gestion

Afio Vigencia:

2017

BENEFICIO AL
CIUDADANO Y/O
ENTIDAD

Disminucién de tiempos y costos

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

FECHA REALIZACION

INICIO
dd/mm/aa

FIN
dd/mm/aa

1 |Conexién a los servicios publicos Administrativa Tecnolégico Optimizacién del tramite Comercial con el proposito de identificar L - Gestion Comercial | 01-Ene-2017 | 31-Dic-2017
homologados con los del Grupo . ! o en conexion del servicio.
- oportunidades de racionalizacion de
Empresarial EPM. .
tramites.
i . Las solicitudes de copias de Se vincularéd un link en la pagina de CENS L . Operacu_)n
. - . P Duplicado de la factura en linea - ) . Disminucion de tiempos y ahorro en Comercial
2 |Duplicado de la factura Administrativa Tecnolégico facturas se estan realizando de para que el cliente pueda generar el . M 01-Mar-2017 | 31-Jul-2017
por la web ) N X desplazamiento Tecnologia de
manera presencial. duplicado de la factura virtualmente. .
Informacion
El ingr liciti . . .
. greso de solc ud = de Disposicion de un nuevo mecanismo a|Brindar la posibilidad de hacer|
disponibilidad de energia se debe A L . L
realizar a través de comunicacion través del cual se puede solicitar lajdesde cualquier lugar la solicitud,
. " disponibilidad de  energia  mediante|disminucién de costos, tiempos y| Comercial T&D 01-Ene-2017 | 30-Jun-2017
escrita radicada en el CAID o ) . . L
. formularios electrénicos en el portal web de|desplazamiento a las oficinas de|
personalmente en las oficinas de "
Lo . CENS. atencion.
atencion al cliente.
. - Disposicion de un nuevo mecanismo a|Brindar la posibilidad de hacer
., . B . . X . X . El ingreso de solicitudes de . L . L
Conexion al servicio de energia Administrativa Formularios diligenciados en linea it i . |través del cual se puede solicitar lajdesde cualquier lugar la solicitud,
3 D - Factibilidad de servicio de energia S - . ¥ A - .
eléctrica Tecnolégico por la web " factibilidad de servicio de energia, mediante|disminucién de costos, tiempos y| Comercial T&D 01-Ene-2017 | 30-Jun-2017
se debe realizar personalmente en - L . .
L ) N formularios electrénicos en el portal web de|desplazamiento a las oficinas de|
las oficinas de atencion al cliente. S . )
CENS y habilitacion del canal escrito. atencion.
El ingreso de solicitudes de Brindar la posibilidad de hacer|
revisién de proyectos eléctricos de Habilitacion del canal escrito para lal desde cualquier lugar la solicitud,
servicio de energia se debe L L p disminucién de costos, tiempos y| Comercial T&D 01-Mar-2017 | 30-Dic-2017
- recepcion de estas solicitudes. . L
realizar personalmente en las desplazamiento a las oficinas de
oficinas de atenci6n al cliente. atencion.
Brindar exclusividad personalizada,
No se cuenta con un canal . con el fin de realizar la aclaracién
Conexion al servicio de energia especializado para recibir 'y Habilitacion del canal constructor para la de dudas en sitio y evitar la
4 o Administrativa Implementar el canal constructor . - recepcion de solicitudes realizadas por este . - Comercial T&D 01-Mar-2017 | 30-Dic-2017
eléctrica gestionar las solicitudes de este remio desinformacién  por parte del
gremio. 9 : cliente, asimismo seguimiento y
gestion a las mismas.
N . . Andlisis y formulacién de mejoras a las
» - . Actualizacion de Herramientas |Sistemas que  soportan  la " . P ) " - .
Prestacion del servicio operativos y . . - L . herramientas informaticas, a fin de mitigar el|Optimizar Procesos y cumplimiento i
5 . Operaciones informéticas que soportan la operacion del proceso con posibles| . A ) Soporte Clientes | 02-Feb-2017 | 30-Jun-2017
comerciales . , ; riesgo del proceso y optimizacion de|del debido proceso.
atencion de PQR’S. mejoras. .
tiempos.
I . No se cuenta con procedimientos ) P
Prestacion del servicio (operativos y Disefiar propuesta procedimiento que permitan tener normas claras Realizar ~ propuesta ~ metodoldgica  del Optimizar procesos y cumplimiento
6 Operaciones recuperacién de consumos por procedimiento de recuperacién de consumos Soporte Clientes 30-Jun-2017 | 30-Dic-2017

comerciales)

anomalia

y el cumplimiento del debido

proceso.

por anomalia.

del debido proceso.




FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: CENS SA ESP
Vigencia: 2017

CENS

Grupo-ep

Subcomponente

Fecha de publicacién: 31 de enero de 2017

Actividades

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 3: Rendicién de cuentas

Meta o producto

Responsable

Fecha programada

Elaborar el Informe de Sostenibilidad Planificacion y Gestion
Subcomponente 1 1.1 CENS 2016. Informe elaborado T&D 31-Mar-2017
Informacién de calidad y en lenguaje Publicar informacién asociada con la Publicacion por medios Comunicaciones
comprensible 1.2 |gestion empresarial a través de medios ropios de Ig emoresa Planificacion y Gestion 30-Dic-2017
propios CENS. prop P T&D
21 Reallza_\r e_ncuentros con los lideres Doce epcuentros Mercadeo y Educacion al 30-Dic-2017
comunitarios. realizados Cliente
Subcomponente 2 Tres programas Mercadeo y Educacion al
(DF=1(ofo[oNo[=No o] o] RVENWeI NENGN ELEYIEMM 2.2 |Programa de Cercania Institucional. reglizgdos Cﬁente 30-Dic-2017
y Sus organizaciones - —
Realizar programa de Escuela de Cuatro programas Mercadeo y Educacion al .
23], ; . 30-Dic-2017
lideres. realizados Cliente
. Subcomp_onente = Fomento de la participacién ciudadana Tres encuentros Mercadeo y Educacion al
Incentivos para motivar la cultura de la g8 ) f 30-Sept-2017
e " con vocales de control. realizados Cliente
rendicién y peticion de cuentas
_S’ubcomporjente 4 L Realizar mesas de trabajo con vocales Tres mesas de trabajo |Mercadeo y Educacién al .
Evaluacién y retroalimentacion a la 4.1 ; f 30-Dic-2017
U de control. realizadas Cliente
gestién institucional




CENS

Grupo-ep:!

Subcomponente

Subcomponente 1
Estructura Administrativa y
Direccionamiento Estratégico

Subcomponente 2
Fortalecimiento de los canales de
atencion

Subcomponente 3
Talento Humano

Subcomponente 4
Normativo y procedimental

Subcomponente 5
Relacionamiento con el ciudadano

Entidad: CENS SA ESP
Vigencia: 2017

Fecha publicacion: 31 de enero de 2017

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

Componente 4: Atencién al ciudadano

Actividades
Diagnéstico del estado actual

del componente para la
formulacién de acciones que

Meta o producto

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Responsable

Fecha programada

. Diagnéstico realizado Gestion Comercial 30-Dic-2017
fortalezcan el nivel de
importancia e institucionalidad
del tema.
Implementacién del servicio de pontact Center Canales Presenciales 30-Dic-2017
Contac Center. implementado.
Solucién recaudo en linea. Recaudo en Linea Tecnolog|§’de 30-Dic-2017
Implementado Informacion
Operacién Comercial
Solucién facturacion en sitio. Porcentaje de avance Tecnologia de 30-Dic-2017
Informacion
Implementar el célculo del
tiempo de atencién y espera
promedio general a través de la| Calculo implementado| Canales Presenciales 30-Dic-2017
ponderacion de valores por
oficina.
Monitorear la atencion de
PQR’S garantizando el
cumplimiento del debido] Informes realizados Soporte Clientes 30-Dic-2017
proceso a fin de minimizar,
riesqos
Fortalecer el conocimiento del
personal de planta y contratista,
en tem_a}s reIacmnado_s eon la Personal capacitado | Canales Presenciales 30-Dic-2017
prestacion de servicio de
energia para mejorar la
atencién al cliente
Actualizar al personal en| Porcentaje de avance
temas que soportan la gestion| del cronograma de
del proceso, para la toma de capacitaciéon y Soporte Clientes 30-Dic-2017
decisiones acorde a la] actualizacion equipo
normatividad vigente. Soporte Clientes
Homologacion de los procesos
. - Procesos . . .

asociados con la gestion Gestion Comercial 30-Dic-2017

. Homologados
comercial.
Modificar 'y actualizar el
contrato de prestacion de
servicios con  condiciones| Contrato actualizado Soporte Clientes 30-Sep-2017
uniformes, segun normatividad
vigente.
Grado de satisfaccion con los Informes de Mercadeo y Educacion
servicios ofrecidos por CENS a mediciones al Cliente 30-Dic-2017
través de la Medicién CIER.
Visitar las localidades de
atencién con el fin de efectuar
una revision integral de la
misma (validar funcionamiento
de la oficina, apoyar en Visitas Realizadas Canales Presenciales 30-Dic-2017
seguimiento al funcionario
contratista, validar puntos de
pago, evaluar divulgacion de la
oficina, entre otros aspectos).
Desarrollar las encuestas de .
satisfaccion del canal Inghcadqr de . .

- - Satisfaccion de Canales Presenciales 30-Dic-2017
presencial, canal telefénico y

Encuestas

general




CENS

Grupo-ep

Subcomponente

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: CENS SA ESP

Vigencia:

2017

Fecha publicacién: 31 de enero de 2017

Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano

Componente 5: Transparenciay Acceso de la Informacion

Actividades

Meta o producto

Indicador

Responsable
Planificacion y

Fecha programada

Publicacién Informe de Sostenibilidad 2016. Informe publicado Uno - 30-Jun-2017
Gestion T&D
Publicacion de informacion relacionada con la| Porcentaie de Suministro y
Subcomponente 1 1.2 |Ley 1474/2011 Art. 74 "Plan de Compras y|Informacién publicada ! Soporte 31-Mar-2017
. h . e avance S )
Lineamientos de Transparencia Contratacion”. Administrativo
Activa - L . L. .
Continuidad en la publicacién de informacién| Porcentaje de avance Porcentaie de
1.3 |relacionada con el Decreto 2573/2014| del cronograma de I Comunicaciones 30-Dic-2017
" ) ’ P ) ” avance
Estrategia de Gobierno en Linea". implementacion.
Publicar informacion relacionada con el avance
2q[en Ig implementaciéon  de Iaﬁ acg[ones Informacién publicada Porcentaje de Plan|f_|(’:ac:|ony 30-Dic-2017
contenidas en el componente 4 "Atencion al avance Gestion T&D
Ciudadano" del Plan Anticorrupcion.
e e o e
Lineamientos de Transparencia en los temas ?e.e, €s a Alencion al lente - .
. (encuestas, ubicacién y horarios de oficinas, Publicaciones Porcentaje de Canales .
Pasiva 2.2 A X . K . 30-Dic-2017
logros de Atenci6on Clientes, matriz de actualizadas avance Presenciales
requisitos, programacién de las oficinas
moviles).
Publicar en la WEB las respuestas no Publicacién de Porcentaie de
2.3 |entregadas al cliente por no contar con la respuestas no I Soporte Clientes 30-Dic-2017

disponibilidad de la informacién.

entregadas

avance

Subcomponente 3
Elaboracion de los Instrumentos
de Gestion de la Informacién

Registro o inventario de activos de informacién, indice de informacién clasificada y reservada y esquema de pul
elaborados y publicados en la pagina web.

blicacién de informacién

Subcomponente 5
Monitoreo del Acceso a 5.
la Informacién Publica

N

Implementar un mecanismo que permita realizar
seguimiento a las solicitudes de acceso a la
informacién publica recibidas.

Mecanismo de
seguimiento
implementado

Uno

Planificacién y
Gestion T&D

30-Dic-2017




