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CENS

Grupo-ep:

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Nombre de la entidad:
Vigencia:
Fecha de publicacién:

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

2024
30 de enero de 2024

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

Subcomponente/Procesos

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada

Subcomponente/Proceso 1

Divulgacion de la Politica y Lineamientos de Cero
Tolerancia Frente al Fraude, la Corrupcién y el

Politica :e :idminisiracion 11 |sopormo y de la Polifica y lneamientos de Ia Gestién Actividades de divulgacién realizadas. Lider Planeacién, Andlisis Financiero y GIR 31/12/2024
CRUESTOS Integral de Riesgos.
Subcomponente/Proceso 2
Consolidaciéon del Mapa de Riesgos de Fraude y . . . . ., P .
. 5 . Mapa de Riesgos de Fraude y Corrupcion consolidado. , 31/01/2024
Construccién del Mapa de Riesgos de 2.1 Corupcién. p! iesgos ude y Corrupci i Lider Planeacién, Andlisis Financiero y GIR /01/:
Corrupcién
Aplicacién de mecanismo de socializacion del Mapa
3.1 |de Riesgos de Fraude y Corrupcion para los grupos/Mecanismo de socializacién aplicado. Lider Planeacién, Andlisis Financiero y GIR 31/01/2024
de interés.
Subcomponente/Proceso 3
3.2 Presenfacion del Mapa de Riesgos de fraude y Mapa de Riesgos de Fraude y Corrupcién presentado Lider PI ion, Andlisis Fi i GIR 31/01/2024
Consulta y divulgacién - Corrupcién en el Comité de Gerencia. P 9 4 P P : lder Flaneacion, Analisis Financiero y
3.3 (D:Z::{?;;Io'onn del Mapa de Riesgos de Fraude y Mapa de Riesgos de Fraude y Corrupcién divulgado. Lider Planeacién, Andlisis Financiero y GIR 30/04/2024
Revisar periédicamente los riesgos de fraude vy
4.1 |corrupcion en los procesos organizacionales vy si es el|Riesgos de Procesos revisados y/o actualizados. Lideres de Equipo de Trabajo 31/12/2024
caso actualizarlos.
Subcomponente/Proceso 4 Monitorear y revisar periédicamente el Mapa de A I .
. L. . Monitoreo realizado y Mapa de Riesgos de Fraude y . L. p o .
4.2 RleSQO§ de Frcud_e y Corrupc{lor1 y si es el caso, Corrupcion revisado y actudlizado, si aplica. Lider Planeacion, Andlisis Financiero y GIR 31/12/2024
Monitoreo y Revisién actualizarlo y publicarlo en la pdgina web.
Evaluacién de Riesgos de Fraude y Corrupcion en los
Evaluar los Riesgos de Fraude y Corrupcién en las|trabajos de auditoria, registrando su calificacion en el o
43 unidades auditables planeadas para 2024. aplicativo Audisoft e incorpordndola en el informe Auditoria Interna 3171272024
detallado de cada frabajo, cuando aplique.
Subcomponente/Proceso 5 . - . - ) " "
P Y 51 Realizar seguimiento al Mapa de Riesgos de Fraude y|Seguimiento cuatrimestral realizado y publicado en la Auditoria Inferna 31/12/2024

Seguimiento

Corrupcidn y sus respectivos controles.

Web de CENS.




CENS

Grupo-ep

Nombre de la entidad
Sector Administrativo
Departamento:
Municipio:

ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

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

Servicios PUblicos Domiciliarios
Norte de Santander, Cesar y Bolivar

40 en Norte de Santander, 6 en Cesar y 1 en Bolivar

Orden:
Ao Vigencia:
Fecha de publicacién:

Municipal
2024
30 de enero de 2024

Componente 2: Estrategia de Racionalizacion de Tramites

Descripcién de la mejora a

Fecha de realizacién

Nombre del tramite, Tipo de Accién especifica de A P Beneficio al ciudadano y/o
No _ . N n Ny Situacién actual realizar al tramite, proceso o Dependencia responsable
proceso o pl r r o entidad
procedimiento Inicio Fin
CENS ha venido impulsando nuevas formas de interaccion
con los usuarios que posibilitan la autogestion y
autoconsulta. Estos medios permiten brindar acceso a la
mformof\on. de manera auténoma, entre ellos se 1. Disminucion de tiempos y costos
encuentran: al usuario.
. . . . . 2. Descongestion de salas,

a) Portal de cutggesi\on. Perrr’me O.IOS clienfes inscrioir Incorporar mejoras o nuevos reduccion de insumos y materiales de
cuentas del servicio de energia y disponer de su o . eri
informacioén en linea, asi como pagar su factura servicios en el portal de autogestion |papeleria. -

. . C ) de clientes y chat en linea de CENS, 3. Mayor entendimiento y

Potencializacién de las | descargar duplicados, simular sus consumos, estar a fin de disponer de mayores comprensién del servicio para el
1 Tramites y servicios virtuales Tecnolégica opciones de autogestion [notificado de acciones como suspensiones, reconexiones, P v Lider Atencion Integral al Cliente. 1/03/2024 31/12/2024

y autoconsulta

radicar solicitudes, entre otras, sin acudir a ningn canal
de atencién presencial de CENS.

b) Chat en linea: A la fecha es asistido permanentemente
por un creador de experiencia, pero el objetivo es
potencializar la aplicacién incluyendo opciones
autogestionables.

c) Pagina web: Esta opcidn permite realizar consultas
sobre los trdmites y requisitos.

servicios de atencién inmediata,
que no requieran asistencia y
trémites de por medio,
(autogestionables).

usuario, garantizando una mayor
fransparencia y acceso a la
informacion.

4. Digitalizacién de la relacién con el
cliente.

5. Fortalecimiento de las habilidades
digitales de los clientes de CENS




CENS

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Nombre de la entidad:
Ano Vigencia:
Fecha de publicacion:

Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P.
2024
30 de enero de 2024

Grupo-ep:
o o7
Componente 3: Rendicion de Cuentas
. Fecha
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable
programada
Subcomponente 1
Elaborar y publicar el Informe de Sostenibilidad Informe de sostenibilidad bajo GRI Estédndar . - . .
. . . X . Lider Planificacion y Gestion T&D 2 2024
Informacioén de calidad y M Empresarial 2023. redlizado y publicado 4 8/06/20
en lenguaje comprensible
2.1 |Realizar el espacio de rendicidn de cuentas. Un encuentro de rendicién de cuentas Lider Planificacion y Gestion T&D 28/06/2024
Establecer espacios de didlogo y participacién con . L Lider Planificacion y Gestion T&D
22 el grupo de interés comunidad. Realizar 4 ejercicios Lider Atencién Integral al Cliente 31/12/2024
Subcomponente 2
Didlogo de doble via con Monitoreo y seguimiento de las oportunidades
la civdadania generadas en los espacios de dialogo y . - . - » L
Y sus organizaciones 23 participacion comunitaria realizados por el equipo Dosinformes de seguimiento (semestral) Lider Planificacion y Gesfién T&D 81/12/2024
de Atencién Integral al Cliente.
Realizar espacios de didlogo e interaccién con los
2.4 |grupos de interés para retroalimentar sobre 4 reuniones realizadas Lider de Comunicaciones 31/12/2024
proyectos y programas de CENS.
Subcomponente 3
ECHRYES (A G er [ 31 Motivar la participacion de los grupos de interés en el u _ lizad Lider de Comunicaciones 31/12/2024
p s . evento anual de rendicion de cuentas. nacampanareaiizada
cultura de la rendicion y
peticién de cuentas.
Subcomponente 4
0z Evaluar el evento de rendicién de cuentas de la . . - L. .
Evaluacion y 41 Resultados de la evaluacién del evento Lider Planificacion y Gestién T&D 31/08/2024

retroalimentacién a la
gestién institucional

vigencia.




CENS

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P.
2024
30 de enero de 2024

Nombre de la entidad:
Ano Vigencia:
Fecha de publicacién:

Grupo-ep
. 7 .
Componente 4: Atencion al Ciudadano
. Fecha
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable
programada
Subcomponente 1
Ay a Presentar informes sobre los canales de atencion y/o experiencia al . . . B . .
Esiru(:'iurcl ('!dmlnl.sirailva y 1.1 cliente de forma semestral con directivos y lideres de Ia organizacién. 2 informes presentados en la vigencia Lider Atencién Integral al Cliente 31/12/2024
Direccionamiento
estratégico
Realizar acciones orientadas al fortalecimiento de los canales de . . . .. "
2.1 atencién de clientes-usuarios. 6 acciones realizadas Lider Atencién Integral al Cliente 31/12/2024
Brindar feedback a los canales de atencién de acuerdo con lo . . " P . .
2.2 identificado en la gestién de demandas, tutelas y SAP. 3 sesiones de retroalimentacion Lider Atenciéon Integral de Clientes 31/12/2024
Realizar espacio relacional un jueves al mes con las empresas que
2.3 |estdn interesadas en pertenecer al grupo de Proveedores y 8 espacios relacionales Lider Cadena de Abastecimiento 31/12/2024
Contratistas de CENS.
Subcomponente 2
Participar en eventos gremiales para dar a conocer el Plan Empresarial
Fortalecimiento de 2.4 |de Compras de CENS y conocer el portafolio de los bienes y servicios 2 participaciones Lider Cadena de Abastecimiento 31/12/2024
los canales de atencién de las empresas.
Implementar estrategias de promocién para incentivar el uso del Portal
de Vinculacién Clientes Energia como canal virtual para la recepcién y| Porcentaje de Avance en el Cronograma B
25 atencion de solicitudes de pedidos de energia, con el fin de ofrecer de Trabajo. Lider Mercadeo y ventas 31/12/2024
una alternativa a la atencién en el canal presencial.
Implementar los Acuerdos Operativos y el Piloto "Habilitacion Vivienda"
en territorios del MIT - TibU como estrategia para permitir acceder al . L B
2.6 servicio a aquellos usudrios que no tienen instalaciones eléciricas 1 estrategia de promocién implementada Lider Mercadeo y Ventas 31/12/2024
normalizadas.
Desarrollo de actividades educativas y formativas con poblacién
Subcomponente 3 3.1 |interna de la organizacién para fortalecimiento del principio de 300 personas capacitadas Lider Atencién Integral de Clientes 31/12/2024
servicio.
Talento humano Consolidar el conocimiento del personal de atencion integral clientes - . . . ” .
3.2 mediante la estrategia de formacion. Disefno de la estrategia formativa Lider Atencién Integral al Cliente 31/12/2024
Subcomponente 4 3 buenas practicas gestionadas, con
a1 Impler‘nemoqon de buenas practicas contenidas en la Norma NTC relccpn al Trgfo@emg Qe las Q}JeJOS de los Lider Atencién Integral de Clientes 31/12/2024
Normativo y 10002:2018. usuarios segun diagnéstico realizado en la
Procedimental vigencia 2023
Apoyar en la gestidon de divulgacion de la encuesta de Lealtad de . L
5.1 Proveedores y Contratistas del Grupo EPM. 1 encuesta Lider Cadena de Abastecimiento 31/12/2024
Medir la experiencia de los usuarios y potenciales usuarios en los 1 andlisis trimestral de los resultados y
5.2 |trdmites de acceso al servicio de energia y gestion de danos o reporte entrega de sefales a los equipos Lider Atencién Integral de Clientes 31/12/2024
de fallas con el servicio. involucrados
53 Pls‘enar mediciones de la experl?twcm del cliente y su aporte a los 2 definicién o diseno de medicioples claves Lider Atencion Integral de Clientes 31/12/2024
Subcomponente § indicadores clave de la Compadia. que aporten a la compahia
Relacionamient nel Implementacién de espacios de relacionamiento con Lideres y usuarios
elacior ad : oconel | 54 |engeneral para fortalecimiento de temas como uso eficiente, uso 8 eventos realizados Lider Atencion Integral de Clientes 31/12/2024
lteleellne seguro, derechos y deberes.
Realizar seguimiento a la implementacién del mecanismo de Quejas y Link q imient
5.5 |Reclamos atento a Derechos Humanos para proyectos de n orme' © seguimienio Y Lider de Planificacion y Gestion 7&D 31/12/2024
recomendaciones del mecanismo
Infraestructura.
Medir y analizar la percepcién del nivel de safisfaccion respecto a la
5.6 |atencion del nuevo canal asignado en el proyecto piloto para la 1 encuesta Lider Mercadeo y Ventas 31/12/2024

venta de servicios técnicos de portafolio.




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: 2024
Fecha de publicacién: 30 de enero de 2024
Grupo-ep
Componente 5: Transparencia y Acceso a la Informacion
. 9 Fecha
Subcomponente Actividades Meta o producto Indicadores Responsable
programada
Lider Comunicaciones
Lider Planificacion y Gestién T&D
N i » Porcentaje de cumplimiento Lider Talento Humano y Desarrollo Corporativo
Actualizacion y publicacion de R . . =
. . . L - Ny - - . de la actualizacion de las Lider Tecnologia de Informacion
Subcomponente 1 Actualizar y publicar la informacién minima | la informacion minima requerida L - . - I
. . . actividades de la Matriz ITA, Lider Atencién Integral al cliente
requerida en la Ley de Transparencia y en la Ley de Transparencia y . . L o o R
a . 11 .. e o, - asociada a los procesos Lider Planeacién, Andlisis Financiero y GIR 31/07/2024
Lineamientos de Acceso a la Informacién Publica - Ley 1712 |Acceso a la Informacién Publica L . o . ;
. . de 2014 Lev 1712 de 2014 | di responsabilidad del E.T. y/o Lider Gestién Financiera y Tesoreria
U PR ] AiteL © ’ ey © ,dgn TOS medaios dependencias (Aplica para Lider Soporte Administrativo
comespondientes Auditoria - Secretaria General) Lider Cadena de Abastecimiento
Secretario General y Asuntos Legales
Auditora

Capacitar al personal
responsable de gestionar la
informacién a publicar en la

pdgina Web de CENS, de
acuerdo con lo establecido en

Subcomponente 2 . L
Realizar capacitacién en la Ley de

2.1 Transparencia y acceso a la informacion,
Ley 1712 de 2014.

NUmero de trabajadores

capacitados/NUumero de Lider Planificacion y Gestién T&D 30/06/2024
frabajadores a capacitar

Lineamientos de

Transparencia Pasiva. la Ley de Transparencia y
acceso a la informacién, Ley
1712 de 2014
Subcomponente 3 Realizar la actualizacién de los Instrumentos N
- - ) N . L. Actualizacién de los
de Gestion de la Informacion: Inventario de | Actualizacién y publicacién del documentos
Elaboracién de los 3.1 Activos de Informacién, Esquema de 100% de los documentos de Lider Soporte Administrativo 31/12/2024
. . ., T . " Meta: 100%
instrumentos de gestion de Publicacion de Informacién, Indice de Gestion de la Informacién
la informacidn. Informacién Clasificada y Reservada.

Establecer mejoras de acceso a los canales 3 mejoras en los canales de NUmero de mejoras realizadas/

4.1 | de atencién a los ciudadanos con enfoque atencién NUmero de mejoras Lider Atencién Integral al Cliente 31/12/2024
Subcomponente 4 incluyente. Meta: 100% programadas
Criterio diferencial de
accesibilidad Realizar acciones de difusién de los canales . T NUmero de estrategias
9 . . - 3 estrategias de difusion . . , L. .
4.2 de atencidn a los ciudadanos en situacion implementadas/Numero de Lider Atencién Integral al Cliente 31/12/2024
. : Meta: 100% .
de discapacidad estrategias
Subcomponente 5 Reohzor’segwmemo al cumplimiento de Iq o NUmero de informes
establecidos en la Ley 1712 de 2014, a través 2 Informes de seguimiento realizados/
N 5.1 | de la matriz de responsabilidades indice de elaborados en el afo. . K Lider Planificacion y Gestion T&D 31/08/2024
Monitoreo del acceso a la ) - . NUmero de informes
Transparencia y Acceso a la Informacién - Meta: 100%

informacién publica. A programados




PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Nombre de la entidad: Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P.
Ano Vigencia: 2024
CENS genci®:
Grupo-ep Fecha de publicacion: 30 de enero de 2024
Oftras iniciativas
Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada

Subcomponente 1

Estrategias
encaminadas a fomentar la
integridad,
la participacion civdadana,
la
transparencia y la eficiencia
en el uso
de los recursos.

Fortalecer la divulgacién externa del canal de -
Una Campana externa

Lider Comunicaciones

31/12/2024

denuncia.
Divulgacién de los medios infernamente para L. . . .

: Una Campana interna Lider Comunicaciones 31/12/2024
hacer denunciacs.
Realizar una jornada de sensibilizacién al Grupo Dos sensibilizaciones Lider Planificacién y 31/12/2024
Gente CENS en temas relacionados con el PAAC realizadas Gestion T&D
Ejecucién del Plan de frabajo de Gestion Etica 100% Plan de frabgjo de Comité de Etica 31/12/2024

Gestion ética ejecutado




Gruposepm




