CENS

Grupo-ep

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Nombre de la entidad:

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

Vigencia:

2022

Fecha de publicacién:

31 de enero de 2022

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

Subcomponente/Procesos

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada

Subcomponente/Proceso 1

Divulgacién de la Politica y Lineamientos de
Cero Tolerancia Frente al Fraude, la

Politica de Administracién 1.1 |Corrupciény el Soborno y de la Politica y Actividades de divulgacioén realizadas. Lider Planeacién, Andlisis Financiero y GIR 31/12/2022
de Riesgos lineamientos de la Gestidon Integral de
Riesgos.
Subcomponente/Proceso 2
Consolidaciéon del mapa de riesgos de Mapa de Riesgos de Fraude y Corrupcién . . AT .
Construccion del Mapa de Riesgos de 21 Fraude y Corrupcion. revisado. Lider Planeacion, Andlisis Financiero y GIR 31/01/2022
Corrupcién
Aplicar mecanismo de participaciéon para los
3.1 |grupos de interés en la actualizacién del Consulta agil y amigable. Lider Planeacién, Andlisis Financiero y GIR 31/01/2022
Mapa de Riesgos de Fraude y Corrupcion.
Revision del Mapa de Riesgos de Fraude y . .
= o M de R de Fraude y C . L P .
Subcomponente/Proceso 3 3.2 |Corrupcién por parte del Comité de Ocofz)gnzgdolesgos © fravae y Lomupeion Lider Planeacion, Andlisis Financiero y GIR 31/01/2022
Gerencia. ’
Consulta y divulgacion
Publicacién del Mapa de Riesgos de Fraude |Mapa de Riesgos de Fraude y Corrupcion . L PR .
3.3 y Corupcion en la pdgina web. publicado. Lider Planeacién, Andlisis Financiero y GIR 31/01/2022
Divulgacién del Mapa de Riesgos de Fraude . . - P L PR .
34 y Corupcion a los grupos de inferés. Actividades de divulgacion. Lider Planeacién, Andlisis Financiero y GIR 30/04/2022
Z\;E;Te(z"ge:;g;i:gSéZir'gi::F:z?én;iiil (I;/;%rlao Monitoreo realizado y mapa de Riesgos de
41 caso, actualizarlo y publicarlo en la pagina FrOL_Jde y Corrupcion revisado y actualizado si Lider Planeacién, Andlisis Financiero y GIR 31/12/2022
aplica.
web.
Revisar periddicamente los riesgos de fraude
Subcomponente/Proceso 4 y corrupciéon en los procesos . . . . .
4.2 organizacionales y si es el caso actualizar sus Mapa de Riesgos de Procesos actualizados. Lideres de Equipo de Trabajo 31/12/2022
Monitoreo y Revisién mapas.
Evaluaciéon de Riesgos de Fraude y Corrupcion
en los frabajos de auditoria, resgistrando su
4.3 |Trabadjos de verificacion en procesos calificacién en el aplicativo Audisoft e Auditoria Interna 31/12/2022
incorporado en el informe detellado de cada
frabajo, cuando aplique.
Subcomponente/Proceso 5 Realizar seguimiento al Mapa de Riesgos de
5.1 |Fraude y Corrupcién y sus respectivos Seguimiento realizado. Auditoria Interna 31/12/2022

Seguimiento

controles.




ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Nombre de la entidad Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P. Orden: Municipal
Sector Administrativo Servicios PUblicos Domiciliarios Ao Vigencia: 2022
c E NS Departamento: Norte de Santander, Cesar y Bolivar ;
Cropoee — Fecha de publicacién: 31 de enero de 2022
Municipio: 40 en Norte de Santander, 6 en Cesar y 1 en Bolivar

Componente 2: Estrategia de Racionalizacion de Tramites

P a & ” Y n n 21 Fecha de realizacién
Nombre del framite, proceso Tipo de Accién especifica de P Descripcion de la mejora a realizar al tramite, o e e N S .
No o e on A Situacién actual al y/o Dep resp
op r racionalizacion proceso o procedimiento
Inicio Fin
Simplificar y unificar la cantidad de items existentes
. i en el Listado de Servicios Adicionales que permita
Esta informacion se ha agrupado por facilitar la bUsqueda de aquellos bienes o servicios
Consulta de precios de servicios Administrativo/ tareas que facilitan al cliente la | client ques a Reduccién de tiempos en la busqueda y
1 adicionales en la pagina web Tecnologico Consulta agil y amigable. busqueda de servicios adicionales | IY€ &' clenierequiera. actualizacién de los precios de los servicios |  Lider Mercadeo y Ventas 1/01/2022 30/06/2022
de CENS 9 ofertados por CENS con sus " X " X adicionales requeridos
" 3 Una vez realizados los cambios, se tiene previsto
respectivos precios. . ™ !
proceder con el desarrollo informdtico pertinente
para facilitar la consulta en linea.
Teniendo en cuenta la nueva resolucion CREG 174 de
Las solicitudes de conexién de AGPE |2021, se requiere hacer un ajuste al formulario WEB
se registran a través de un formulario |donde el cliente que solicita conexién del sistema
Solicitud de conexion de un - . dg G_oogle que estd d\spomb\/e en la AGPE_ y/o GD, puefja ingresar por r_'ngdlo deun o -
Agente generador a pequena Tecnologico/ Interoperabilidad/ mecanismo|pdgina web de CENS en el frémite usuario y contrasefa, realizar la solicitud y hacer Ag\!ldod enla respggsta y seg_;ulmlemo alas i
2 escala (AGPE) o Generacion Normativo de seguimiento al estado de|de Solicitudes AGPE y GD, en el cual |seguimiento al estado de la misma, visualizar la solicitudes de conexion en el sistema de CENS | Lider Mercadeo y Ventas 1/01/2022 31/05/2022
Distribuida (GD) trdmites se cargan los soportes de la solicitud |informacién cargada y la respuesta por parte del OR como AGPE o GD.
y se realiza el procedimiento de desde la pagina Web del OR. Esto permitird tener una
conexion establecido en la agilidad en el trdmite de estas solicitudes y una
resolucién CREG 030 de 2018. respuesta oportuna a los usuarios en cada etapa del
proceso.
Se propone habilitar la opcién para que el cliente del
Solicitud de agendamiento de . " Actualmente, los clientes/usuarios del|segmento constructor solicite cita a través de la
3 cita por pagina web para ser Administrativo/ F(:;mll;\aril’on g en . "neg/ segmento consfructor son atendidos |pdgina web empresarial con el ejecutivo Personalizacién de la atencién y reduccion Lider Mercadeo y Ventas 1/01/2022 31/12/2022
atendido por el ejecutivo del Tecnolégico Sreﬁc(i]écno e punios © por los agentes de servicio en los correspondiente, donde podrd realizar consultas de tiempos de espera.
canal constructor canales de atencion actuales. sobre los tramites de compra de activos y vinculacion
con una persona experta en el tema.
) Actualmente para la solicitud de la - — . o
- . S Reduccién del trémite para inscripcién,
Solicitud de inscripcion de Adrministrati Reduccién de pasos para el inscripcién a Paga a tu medidalos | Habilitacién de un link o medio de acceso digitalen | o~ vee i ' pd | ! i pt Id
4 usuarios a la oferta paga a tu minis (O.WO/ ciudadano/  reduccién - de usuarios deben dirigirse a la sala de el cual el usuario manifieste el interés de ser vinculado sminucion en el fiempo de la soliciiud y se Lider Mercadeo y Ventas 1/01/2022 31/12/2022
N Tecnoldgico tiempo en la duraciéon del c e . N evita desplazamientos a la sala de atencion
medida A P " atencién al usuario o llamar por la a la oferta paga a tu medida :
trédmite/ trémite total en linea |- s clientes
linea 115 a hacer la solicitud.
Actualmente no se dispone de un
gl'pehrft(:slygs‘u%?'roil Z:\Os‘;(r)\jc'o de Habilitar desarrollo informatico con el ., L .
erlwer o reccrl ble uedlaln optener |@companamiento de EPM, para que los usuarios de Mayor facilidad para realizar recarga del Lider Gestion Financiera y
5 Recarga de energia recargable Tecnolégico Ampliacién y fortalecimiento in dge recar (g] de mpanero agil energia recargable puedan obtener pines de servicio de energia desde dispositivos Tesoreria 3/01/2022 31/12/2022
a través de NEQUI de canal para recargas ?encillo o qSe hace que e\logs Sé recarga de energia a través de la aplicacion NEQUI, | electronicos como computador y/o celular a
. ier siti in i través de la aplicacion NEQUI, i
tengan que desplazar a alguno de desde guolquler sitio donde se encuentre sin importar 8] Q Lider Mercadeo y Ventas
el horario,
los puntos de recaudo y recarga
autorizados para obtener los pines.
Bl - virtual n lucién tecnolégica mediant 1) Descongestion de las salas de atencion al
Actualment n alt rcentaie de |I oseslo dur: s UT ijoruc,? ehc © ii)gn?c' ?r 3, € usuario teniendo en cuenta que ya no es
ctuat ? €. un alio porceniaje de ia CU.O podemos atende c,' .ues os clientes afraves necesario acudir a ella para gestionar sus
los usuarios que desean presentar de video llamada por la pagina web de CENS. En solicitudes
pehglones,l quejc:]s (I> rec(‘:\onr;os, y caso c:e no fl_Jpc;orcchc: comoror;e puerdle r?]cr;tener 2) Reduccién de insumos y materiales de
Recuciondofampory 0200 ol sl |unelercesrefiricg o e 1 101 gl emplcor oo cencin i
- . . . . trémites derivados de la ’ : . y " o y/o presencial de las solicitudes. Lider Atencién Integral al
il it I L . N
[} ramites y servicios virtuales Administrativa atencion de solicifudes em?crgo', ?i_ios ccmtg\es pueden w;iucl_rfwenfercodmodsw t‘estuvwerccr;ign:no oflc!gc 52 3) Reduccion de gastos de los usuarios por Cliente. 1/01/2022 31/12/2022
presentadas por los usuarios. representar fiempos de espera atencion pero desde la comodidad y seguridad de conceptos de desplazamiento, telefonia,
considerables para los usuarios e sus hogares, empresas o desde cualquier ubicacion entre ofros
gcl;so gl;enerair gfsfﬁs pordconcepto don?e sg enTcudent‘re quue_*Tengo occresolo |ntternet, 4) Garanfizar el acceso de cudlquier usuario
© resp asz“m ?rn ©. flamadas en :re a ;?nn en of_ 05 OZ rc}n;n esique( nodl_'gc menle e al canal de atencién virtual desde cualquier
espera, entre ofros. amital e? oficinas de atencion (pedidos, reclamos. |, qel dreq de influencia de CENS donde
quejas, peficiones). haya conexion a infernet.
Ofrecer al usuario una
herramienta adicional a la
ggi)odh; Sepnirigrzzgod;m dafios I;Jen ?AOGEI(ZSCZ?:CJS Odsolssé:iju;(;os Esta herramienta puede ser utilizada por los usuarios | Con la implementacién del formulario virtual
formulo?ﬁo digital, reduciendo IinZo 115 para atencién de para redlizar un reporte &gil de darios, diigenciado  |de reporfe de dafios, los usuarios fendrdn una Lider Atencién Integral al
7 Reporte de Dafos Administrativa gital, N p el formulario registrando las novedades o fallas del alternativa diferente a la linea 115 por medio N 1/01/2022 31/12/2022
de esta manera los tiempos de |emergencias, lo cual puede generar . B . N del | podrd i | b Cliente.
espera y mejorando la un represamiento de llamadas que servicio de energia y, a través de mensaje de texto se |de la cual podran real izar el reporte -
. o M N retroalimenta del estado del framite. contando con un menor tiempo de atencion.
accesibilidad para la dificulten su atencién inmediata.
presentacion de este tipo de
tramites.




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Nombre de la entidad:

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

CENS Ano Vigencia: 2022
Grupo-ep: Fecha de publicacién: 31 de enero de 2022
Componente 3: Rendicion de Cuentas
o Fecha
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable
programada
Subcomponente 1
Elaboracién del Informe de Sostenibilidad Informe de sostenibilidad bajo GRI Estdndar . - . .
Informacién de calidad y 11 Empresarial 2021. realizado. Lider Planificacion y Gesfion T&D 311272022
en lenguaje comprensible
Realizar encuentros de interaccién con el grupo £ " q tratist
2.1 |deinterés proveedores y contratistas, NCUentro con proveedores y contratisias Lider Cadena de Abastecimiento 31/12/2022
) s realizado.
incluyendo rendicién de cuentas.
Subcomponente 2 Realizar espacio de rendicidon de cuentas con . . p - L -
22 |iod0s los 9rupos de interés Consulta agil y amigable. Lider Planificacion y Gestion T&D 31/12/2022
Didlogo de doble via con
la civdadania
Y sus organizaciones Implementacién de la metodologia de dialogo . o . . N -
23 |y parficipacion con el grupo de interés Reol|zt.c1|i4 ej?rCICIOS con la metodologia de dialogo ll:ll(cji:: iﬁgﬂ%ﬁ:&yrgf;?gﬂ;:g 31/12/2022
comunidad. y participacion le]
24 Definir estrategia de relacionamiento y didlogo Estrateaia definid imol tad Lider de Comunicaciones 31/12/2022
: con Grupo de Interés Gente CENS sirategia gefinida e Implementada
Desarroliar acciones en medios de Acciones por medios infernos para el
comunicacion internos sobre la importancia y T _ . . .
Subcomponente 3 31 participaciéon en la rendicion de cuentas for’rolteom_lenk: c;e la cultura de rendicion de Lider de Comunicaciones 30/06/2022
empresarial. cuentas ejecutadas.
Incentivos para motivar la
cultura de la rendicién y Desarrollar acciones en medios de Acciones por medios externos para el
peticién de cuentas. comunicacién externos sobre la importancia y . s . : ;
3.2 parficipacion en la rendicién de cuentas for’roleom_lemo de la cultura de rendicion de Lider de Comunicaciones 30/06/2022
: cuentas ejecutadas.
empresarial.
Dar respuesta organizacional a las solicitudes
4.1 |realizadas por los grupos de interés en los Respuesta del 100% de las solicitudes recibidas Lider Planificacion y Gestion T&D 31/12/2022
espacios de rendicion de cuentas.
Subcomponente 4 . . L
Realizar un estudio para viabilizar una
Evaluacién y herramienta de seguimiento sobre las solicitudes
refroalimentacién ala 4.2 |recibidas en Jos espacios dg rendicién de Informe del estudio realizado Lider Planificacién y Gestién T&D 31/12/2022
gestién institucional _cueqtos y didlogo con los diferentes grupos de
inferés.
43 Evaluar la safisfaccion de los espacios de Informe de resultados realizado Lider Planificacion y Gestién T&D 31/12/2022

rendicién de cuentas realizadas en la vigencia.




CENS

Grupo-epry

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Nombre de la entidad:

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

Ao Vigencia:

2022

Fecha de publicacién:

31 de enero de 2022

Componente 4: Atencién al Ciudadano

Subcomponente

Subcomponente 1

Estructura administrativa y

Direccionamiento
estratégico

Subcomponente 2

Fortalecimiento de
los canales de atencién

Subcomponente 3

Talento humano

Subcomponente 5

Relacionamiento con el
ciudadano

Actividades Meta o producto Responsable S
programada
Presentar informes sobre los canales de Inf tad
1.1 |afencién de forma semestral en el Comité de Met n otr‘r?es p2reser|1 OA s . Lider Atencion Integral al Cliente 31/12/2022
Gerencia de CENS. efa: minimo 2 en la vigencia
Implementar iniciativas para el fortalecimiento Lider Talento Humano v Desarrollo
2.1 |enla atencién del grupo de interés Gente Iniciativas implementadas 10y 31/12/2022
Corporativo
CENS.
Realizar acciones orientadas al fortalecmiento o . . L .
22 de los canales de atencién de clientes-usuarios. Consulta agil y amigable. Lider Atencion Integral ol Cliente 31/12/2022
Implementar estrategia que permita incorporar . . - .
3.1 |elrasgo de servicio en la cultura organizacional Cumplimiento fase 1y 2_de| Lider ,,Menclon Infegral de Clientes 31/12/2022
cronograma de frabajo Lider Mercadeo y Ventas
de CENS
3.2 Implementcr un comlte de Bxperiencia del Comité Implementado Lider Atencién Integral de Clientes 31/12/2022
cliente empresarial
Realizar medicién de la satisfaccion del usuario Resultados de | dicion de |
5.1 |conlasinteracciones por los canales de esulfados de lamedicion de fa Lider Atencién Integral de Clientes 31/12/2022

atencién presencial y telefénico.

satisfaccion del usuario




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Nombre de la entidad:

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

Ano Vigencia:

2022

CENS -
Grupo-ep Fecha de publicacion: 31 de enero de 2022
Componente 5: Transparencia y Acceso a la Informacién
. q Fecha
Subcomponente Actividades Meta o producto Indicadores Responsable
programada
Lider Comunicaciones
Lider Planificacién y Gestion T&D
Lider Talento Humano y Desarrollo
’ . L < Publicacién de la Corporativo
Publicar la informacion sehalada en la | 2 . . 2 .
Ley de Transparencia v Acceso a Ia informacién que Porcentaje de la Lider Atencion Integral al cliente
1.1 Y . 4 . y establece la Ley 1712 de informacién publicada Lider Planeacién, Andlisis Financiero y GIR 31/12/2022
Informacion Publica - Ley 1712 de . . D . ¥
2014 en los medios Meta: 100% Lider Gestion Financiera y Tesoreria
2014. ) . L :
correspondientes Lider Soporte Administrativo
Subcomponente 1 Lider Cadena de Abastecimiento
Secretario General y Asuntos Legales
Lineamientos de Transparencia Audifora
Activa.
Implementar acciones orientadas al
cumplimiento de las directrices de . .
- Acciones implementadas . . . . .
accesibilidad web y de acceso ala ; | molimiento d Porcentaje de acciones Lider Comunicaciones
1.2 |informacién publica en la pdagina web para el cumplimienio de implementadas Lider Planificaciéon y Gestion T&D 31/12/2022
R la Res. 1519 de 2020 vy X . ) »
institucional, de acuerdo con lo Circular 018 de la PGN Meta: 100% Lider Tecnologia e Informacion
establecido en la Res. 1519 de 2020 y reviar ela ’
Circular 018 de la PGN.
Subcomponente 2 . Mecanismo para la
Desarrollar un mecanismo para atencién de solicitudes de| Mecanismo de atencién
2.1 |facilitar la atencidn de solicitudes de |, : ., ety L - Lider Planificaciéon y Gestion T&D 31/12/2022
Lineamientos de Transparencia . -, . informacioén publica implementado
informacién publica. .
Pasiva. implementado.
Definir e implementar herramienta
Subcomponente 3 -
para conocer percepcion de los H ient definid Herramienta aplicada
oz . 3.1 |ciudadanos respecto a los erromlen a etinida -y . e Lider Soporte Administrativo 31/12/2022
Elaboracion de los instrumentos . . aplicada Meta: 100%
iy q .z instrumentos de gestion de la
de gestion de la informacion. . ..
informacion.
Implementar acciones para fortalecer
Subcomponente 4 . . , .
la consulta de informacién en la NG d . NUmero de acciones
Tymfhm T . 4.1 |pdgina web institucional por parte de umero € acciones realizadas Lider Comunicaciones 31/12/2022
Criterio diferencial de . . " realizadas s
o personas con discapacidad auditiva Meta: Minimo 2
accesibilidad f
y/o visual.
Subcomponente 5 Revisar y actualizar la informacién de . .
RSE que deba estar en la pdgina Web Informacion de la pagina
) 5.1 o © pag Pégina Web actualizada Web Lider Planificacién y Gestion T&D 31/12/2022
Monitoreo del acceso a la para informacién y consulta a los .
s . . . Meta: 100%
informacion puiblica. grupos de interés




CENS

Grupo-epmm’

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Nombre de la entidad

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

Ano Vigencia:

2022

Fecha de publicacién:

31 de enero de 2022

Ejecucion del Plan de frabajo de Gestion Etica

100% Plan de trabajo de
Gestion ética ejecutado

Comité de Efica

31/12/2022

Divulgacion del mecanismos Linea Etica - NUmero de acciones de

Contacto transparente.

divulgacion realizadas

Auditora

31/12/2022




