CENS

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad:

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

Vigencia:

2020

Grupo-ep Fecha de publicacion: 30 de enero de 2020
Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcion
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada

Subcomponente/proceso

1

Divulgacién del Manual de la Politica y Lineamientos de Cero
Tolerancia Frente al Fraude, la Corrupcién y el Soborno asi

Lider Planeacién, Andlisis

P9I|t|ca de Adml_rrlstrauon dell 1.1 como la Guia Gestién Riesgos de Lavado de Activos, Actividades de divulgacion realizadas. Financiero y GIR 31/12/2020
Riesgo de Corrupcion. - o . L
Financiacion del Terrorismo, Fraude, Corrupcion y Soborno.
Subcomponente/proceso 2: Revision y actualizacion del mapa de riesgos de corrupcion de Lider Planeacién. Andlisis
Construccion del Mapa de| 2.1 |acuerdo con la Guia Metodoldgica para la Gestion Integral de[Mapa de Riesgos de Corrupcion actualizado. ) : ' 31/01/2020
5 a2 . Financiero y GIR
Riesgos de Corrupcion. Riesgos adoptada por la empresa.
31 Revision y ap_rt?bauon del mapa de riesgos de corrupcion por Mapa de Riesgos de Corrupcién actualizado. Lider Elane‘auon, Anélisis 31/01/2020
parte del Comité de Gerencia. Financiero y GIR
3.2 |Publicacién del mapa de riesgos de corrupcion en la pagina web.|Mapa de Riesgos de Corrupcion actualizado. L'de::::;lgzszg’(gga“s's 31/01/2020
Subcomponente/proceso 3
Consulta y Divulgacion. 3.3 Divulgacién del mapa de riesgos de corrupcion a los grupos de Actividades de divulgacion Lider Planeacion, Andlisis 30/03/2020
' interés. 9 ’ Financiero y GIR
3.4 !Defln’lr y aplicar mecanismo de pammpapmn para los grupos de Mecanismo de participacién aplicado. Lider I'Dlane.aaon, Andlisis 31/12/2020
interés en la actualizacién del mapa de riesgos de corrupcion. Financiero y GIR
Monitorear y revisar periédicamente el mapa de riesgos de Lider Planeacion. Andlisis
4.1 |corrupcion y si es el caso, actualizarlo y publicarlo en la pagina|Mapa de Riesgos de Corrupcion revisado. Financiero y’GIR 31/12/2020
Subcomponente/proceso 4: web.
Monitoreo y Revision.
4.2 Revisar perlod'lcamente IOS. riesgos de corrupeion - en los Mapa de Riesgos de Procesos revisado. Lideres de Equipo de Trabajo 31/12/2020
procesos organizacionales y si es el caso, actualizar sus mapas.
Subcomponente/  proceso  5: 51 Analizar las causas, los riesgos de corrupcién y la efectividad de|Informe cuatriestral de seguimiento al mapa de Auditoria Interna 31/12/2020

Seguimiento.

los controles incorporados en el mapa de riesgos de corrupcion.

riesgos de corrupcion.




CENS

Grupo-ep

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P. Orden: Municipal.
Sector Administrativo: [Servicios Publicos Domiciliarios. Afio Vigencia: 2020
Departamento: Norte de Santander, Cesar y Bolivar. ) ~

p_ — Y - Fecha de publicacién: |30 de enero de 2020
Municipio: 40 en Norte de Santander, 6 en Cesar y 1 en Bolivar.

Componente 2: Estrategia de Racionalizacién de Tramites

Nombre del tramite,

Accidn especifica de

Descripcién de la mejora a realizar

Beneficio al ciudadano y/o

Dependencia

Fecha de realizacién

N° . Tipo de racionalizacion . A Situacién actual PR L . . X
proceso o procedimiento racionalizacién al tramite, proceso o procedimiento entidad responsable Inicio Fin
Se realiz6 el diagnéstico e identificacion de los
diferentes productos para evitar la duplicidad que
tienda a confundir al cliente. Una vez se termine
de hacer este trabajo de depuracion se procedera
a agruparlos por categorias para organizar una
presentacién mas agil de consultar para nuestros|Simplificar y unificar a cantidad de L .
. R . . i Reduccién de tiempo en la
Consulta de precios de Consulta il clientes. items existentes en la resolucién de basqueda de los precios delLider Mercadeo
1 |resolucién en la pagina web| Administrativo/ Tecnolégico . 9 y precios que permita facilitar la qu 0s P o Y| 1o1/2020 |31/12/2020
amigable . - . . servicios equeridos y facilidad Ventas
de CENS Esta informacién se agrupara por tareas que|bUsqueda de aquellos bienes o R N
A X i . X . en su identificacion.
facilitaran al cliente la busqueda de mano de obra|servicios que el cliente requiera
y materiales con sus respectivos precios.
Una vez publicada esta informacién se procedera
a hacer el desarrollo informatico pertinente para
facilitar la consulta.
. - Se adjudica el contrato a Arkis quien se . Se hace un tramite mas
Solicitud de conexion de un A Se propone mejorar la forma de . P
. N encuentra desarrollando el aplicativo WEB que| .. . . amigable y agil para aquellos|, .
Agente Generador a . Diligenciamiento  de o . - . diligenciar el formulario para que sea| . L .. _|Lider Mercadeo y
2 ~ Tecnolégico R N permitird un registro mas amigable con los|. N . clientes que soliciten conexion 1/01/2020 | 31/12/2020
Pequefia Escala [¢] formularios en linea . ! » interactiva en el registro de . Ventas
Generacion Distribuida usuarios, se estima tenerlo en produccion en el informacién por parte del solicitante en el sistema de CENS como
primer trimestre de 2020 porp AGPE 0 GD
Uno de los tramites mas frecuentes presentados
en las oficinas de atenciéon es la solicitud de|Habilitar la recepciéon de pagos del ” .
Solicitud de Comprobantes Agilidad y eficiencia|comprobantes de pago, lo que generafcliente sin la presentacion del Reduccion - de  tiempos  y Lider Atencion
3 Administrativo /Tecnolégico P . ’ y . _ costos en la gestion de la ; 1/01/2020 | 31/12/2020
de Pago en el tramite. desplazamientos  del usuario hacia las|comprobante fisico en los centros de solicitud Integral al Cliente
instalaciones de la empresa y tiempos de esperarecaudo autorizados. :
para ser atendido por esta solicitud.
Cuando el cliente necesita solicitar dias de plazo|Habilitar la atencién de la solicitud de Lo .
Agilidad y eficiencia|para pagar su factura y evitar la suspensién del{ampliacién de plazo para el pago de la Reduccién - de tiempos Lider Atencién
4 |Plazo para Pago Administrativo P L X . . ’ - - |costos en la gestion de la ; 1/01/2020 | 31/12/2020
en el tramite. servicio, debe acudir a las oficinas de atencion de|factura a través de la linea de atencién solicitud Integral al Cliente
la empresa. telefénica gratuita de la empresa. )
N Cuando el cliente requiere inscribirse a la oferta|Habilitar la linea de atencién telefénica ” .
Inscripcion a oferta Agilidad eficiencia|comercial paga a tu medida, requiere acudir a las|gratuita para que el cliente realice la Reduccion  de  tiempos  y Lider Atencion
5 |[comercial "Paga a tu Administrativo 9 - _y - pag ) a . _g X p a - costos en la gestion de la X 1/01/2020 | 31/12/2020
- en el tramite. oficinas de atencion para realizar|inscripcion a la oferta comercial "Paga|_ . Integral al Cliente
medida’ . P o solicitud.
presencialmente este tramite. a tu medida”.
. . Se habilitan las lineas telefénicas
. Cuando un usuario conectado con la modalidad . X - - .
Solicitud de recarga de Agilidad eficiencialde energia recargable requiere una recarga de gratuitas para que el cliente solicite y|Reduccion de tiempos y Lider Atencién
6 |energia para clientes con| Administrativo /Tecnolégico 9 Y €19 gab! a 9 tramite un adelanto de recarga de|costos en la gestion de la ; 1/01/2020 | 31/12/2020
o en el tramite. energia, debe acudir a los entes de recaudo N . o h L Integral al Cliente
energia recargable f . . P energia en su instalacién en cualquier|solicitud.
autorizados para realizar dicho tramite.. "
momento del dia.
Cuando un usuario requiere modificar los datos P, . Lo .
Agilidad y eficiencia|del suscriptor y/o teléfono de su cuenta, debe Actualizacién de datos de usuarios a|Reduccion  de tiempos Lider Atencién
7 |Actualizacién de datos Administrativo /Tecnolégico P . L o ' .. |través del chat en linea de la pagina|costos en la gestion de la ; 1/01/2020 | 31/12/2020
en el tramite. acudir a las oficinas de atencién para realizar web institucional solicitud Integral al Cliente

dicho tramite.




CENS

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad:

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

Vigencia:

2020

Grupo-ep Fecha de publicacién: 30 de enero de 2020
Componente 3: Rendicién de Cuentas
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada

Subcomponente 1: Informacion

de calidad y en lenguaje| 1.1 |Elaboracion del Informe de Sostenibilidad Empresarial 2019 Informe de sostenibilidad bajo GRI Estandar Lider Planificacién y Gestién T&D 31/12/2020
comprensible.
2.1 |Realizar encuentro anual de proveedores y contratistas. Encuer_1tro an_ual de  proveedores y Lider Cadena de Abastecimiento 31/12/2020
contratistas realizado
Subcomponente 2: Didlogo de Rendiciéon de cuentas a los diferentes publicos objetivo con
doble via con la ciudadania y| 2.2 [énfasis en el desarrollo de metodologia para la participacion|Jornadas de rendicién de cuentas realizadas. Lider Planificacion y Gestion T&D 31/12/2020
Sus organizaciones. ciudadana y el dialogo.
2.3 |Andlisis de materialidad a través de mecanismos de didlogo. Informe de resultados. Lider Planificacion y Gestién T&D 31/12/2020
ConC|e'nC|ar a los - trabajadores - de CENS por medio de Campafia de concientizacion de la cultura de| Lider Talento Humano y Desarrollo
3.1 |contenidos diversos para generar apropiacion de la cultura de N : . 31/12/2020
S rendicién de cuentas ejecutada. Corporativo
rendicién de cuentas.
Subcomponente 3 Incentivos Planeacion y control de las actividades tacticas para la
para motivar la cultura de laf 3.2 |rendicion de cuentas, integrando las dependencias|Cronograma de planeacion. Lider Planificacién y Gestién T&D 31/12/2020
rendicién y peticion de cuentas. involucradas.
3.3 Fortalef:gr ca};?a0|dades d(_e'llderes comunitarios para gestionar Actividades de formacion realizadas. Lider Atencién Integral al Cliente 31/12/2020
su participacion en la gestion de CENS.
» 4.1 |Evaluacion de satisfaccion de cada rendicion de cuentas. Informe de resultados. Lider Planificacion y Gestion T&D 31/12/2020
Subcomponente 4: Evaluacion vy
retroalimentacién a la gestion ] ] ] o
institucional. 4. |Flaboracion del plan de mejoramiento institucional comolp,. .\ o mejoramiento institucional elaborado. |  Lider Planificacién y Gestién T&D 31/12/2020

resultado de las acciones del proceso de rendicion de cuentas.




CENS

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad:

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

Vigencia:

2020

Grupo-ep Fecha de publicacién: 30 de enero de 2020
Componente 4: Atencién al Ciudadano
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada

Subcomponente 1:

Estructurar un cronograma de iniciativas de innovacién

Cronograma de iniciativas de innovacion

Lider Atencion Integral al

Estructura administrativa 11 ) L ) - ; 31/03/2020
) ; . - orientadas a fortalecer la atencion integral al cliente. definido. Cliente
direccionamiento estratégico
Implementar un canal de atencién a usuarios por medio de[Canal de atencibn por  Whatsapp| Lider Atencion Integral al
21 . . 31/12/2020
WhatsApp. aimplementado. Cliente
2.2 [Mejoramiento de la opcién "Inscribir tu factura por correo". Implementacion de la mejora. Lider Mercadeo y Ventas 31/12/2020
Desarrollar iniciativas de innovacion para la mejora de la|Aplicacion de mejoras para la atencién al| Lider Atencién Integral al
2.3 i . . . 31/12/2020
atencion al ciudadano. ciudadano. Cliente
24 Reub'lcac:lon y adecuacion de la oficina de atencién en el centro Oficina centro reubicada y adecuada. Lider Atenc_lon Integral al 31/12/2020
de Cdcuta. Cliente
Subcomponente 2: - — — - — - : - —
Fortalecimiento de los canales de| 5 Reubicacién y adecuacion del centro de atencion telefonica de[Centro de atencion telefénica reubicado y| Lider Atencion Integral al 31/12/2020
atencién ' CENS. adecuado. Cliente
2.6 |Implementacion de la iniciativa "CENS de puertas abiertas". Iniciativa implementada. Lider Ategsl:ile?rr]]tel}ntegral al 31/12/2020
Disponer de personal capacitado en el manejo del lenguaje de|Personal de atencién capacitado en lenguaje| Lider Atencién Integral al
2.7 . - . o . 31/12/2020
sefias para la atencion de usuarios. de sefias. Cliente
Verificacion de condiciones locativas, tecnolégicas, disposicion
28 de |nfornja(;|on al cliente, funuonam‘lento dg ’puntos dg ‘recaudo Oficinas de atencién verificadas. Lider Atenglon Integral al 31/12/2020
y cumplimiento de protocolo de interaccion en oficinas de Cliente
atencion al cliente de CENS.
X Desarrollar dentro del plan de aprendizaje 2020, actividades en|Desarrollo de actividades en teméaticas .
Subcomponente 3: i ) : . - ; ; . o Lider Talento Hunano y
3.1 [temédticas relacionadas con el mejoramiento del servicio al|relacionadas con el mejoramiento del servicio . 31/12/2020
Talento humano : ) Desarrollo Corporativo
ciudadano. al ciudadano.
Subcomponente 4: Definir contenido y periodicidad de actualizacion del médulo|Contenido y periodicidad de actualizacién| Lider Atencién Integral al
; . 4.1 ) P - . 31/12/2020
Normativo y procedimental web de los clientes para tramites y consultas. definidos. Cliente
Subcomponente 5: 51 Medicion de la satisfaccion del usuario con las interacciones|Resultados de la medicion de la satisfaccién| Lider Atencién Integral al 31/12/2020

Relacionamiento con el ciudadano

por los canales presencial y telefonico.

del usuario.

Cliente




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P.
CENS Vigencia: 2020
Grupo-ep Fecha de publicacion: 30 de enero de 2020
Componente 5: Transparencia y Acceso a la informacién
Subcomponente Actividades Meta o producto Indicador Responsable Fecha programada
Continuidad en la publicacion de informacion i . . 0 . L . .
11 |relacionada con el Decreto 1008 de 2018 InformaC|9n .de mteres para la 100@ de informacién| Lideres de ngpo de 31/12/2020
“ . : A ciudadania disponible. publicada Trabajo
. Estrategia de gobierno digital”.
Subcomponente 1:
Lineamientos de
Transparencia Activa. Actualizar la informacion publicada en la
12 pagina web de CENS, establecida en la ley|Informacion de interés para la|100% de informacion| Lideres de Equipo de 31/12/2020
" [1712 de 2014 “Transparencia y acceso a la|ciudadania actualizada. actualizada. Trabajo
informacion publica”.
S_ubcomponente 2: Ve(lf}car y controlar el cumpllmlgnto de .|i,iS Re:spuesta oportuna de las 100% de solicitudes| Lider Planificacion y
Lineamientos de| 2.1 [solicitudes de acceso a la informacién|solicitudes de acceso a la . i 31/12/2020
- . L . . : i atendidas. Gestién T&D
Transparencia Pasiva. recibidas de la ciudadania. informacion.
. Actualizar los instrumentos de gestiéon de la
S ID S informacion publicados en la pagina web de
Elaboracion de los P pagina \ Informacion de interés para la|100% de instrumentos Lider Soporte
. . 3.1 |CENS, de acuerdo con los parametros| . p . . - . 31/12/2020
instrumentos de gestion de la . ciudadania actualizada. actualizados. Administrativo
. i establecidos en el decreto 1081 de 2015 y
informacion. . - . -
demés normatividad aplicable a la materia.
Sl SBUMTENE ) 5 Generar y divulgar un informe de solicitudes 100% de informe| Lider Planificacion
Monitoreo del acceso a la| 5.1 y 9 L . Informe divulgado. . L y 31/12/2020
de acceso a la informacion publica. divulgado. Gestién T&D

informacion publica.




CENS

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad:

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

Vigencia:

2020

Grupo-ep Fecha de publicacion: 30 de enero de 2020
Componente 6: Otras Iniciativas
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada

Subcomponente 1: Estrategias
encaminadas a fomentar la
integridad, la participacion
ciudadana, la transparencia y la
eficiencia en el uso de los recursos.

Ajuste y divulgacion de Manual de Conflicto de Intereses|Actividades de divulgacion|Lider Talento Humano y Desarrollo
1.1 . . 31/12/2020
para CENS. realizadas. Corporativo
12 Disefiar una campafia para divulgar el PAAC a través de C_am~pana de divulgacion Lider Comunicaciones 31/12/2020
la redes sociales institucionales. disefiada.
13 Desarrollar campafia de Comunicacion a fin de reforzar|Actividades de divulgacion|Lider Talento Humano vy Desarrollo 31/12/2020
"~ |los principios y valores organizacionales realizadas. Corporativo




