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SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
Entidad: Central Hidroeléctrica de Caldas S.A. E.S.P. - CHEC S.A. E.S.P.
Vigencia: Cuatrimestre | Mayo 2016

Fecha publicacién: Mayo 16 de 2016

La Junta Directiva en su sesién del del 07 de abril de 2016, segiin consta en el Acta No 639, aprobé y|

Subcomponente 1
Informacién de Cafidad y en Lenguaje

Fammeancihla

Papel producido en praceso ambientalmente sostenible

2015/informes-complementarios

Su ido fue divulgado igual al interior de la organizacién

Subcompeonente 1 bacién de junta directiva y ad i6n definitiva de la politica "cero tolerancia frente| . ) )
. 1477 3 abril de 2016 adoptd Ja politica de "Cero t i i " i
Poltica de Administracién de Riesgos al fraude, la corrupcién y el soborno” 2 P 6 pumsal e N ero .cle.ranfzia f:'ente al fraude, la corrupcién y el soborno” como una politica 100%
el
La matriz de riesgos del grupo empresarial fue adoptada y valida en Comité de Gerencia y se encuentra
21 Adaptacién de la r.natriz de riessos del .grup.co P i ‘ pr -“ para validacién a Febrero de 2016 publicada en la pigina web de la organizacién. 100%
Comité de Gerencia, publicacién de la matriz enfa pégina web.
Subcomponente 2 http://www.chec.com.co/Portals/0/Riesgos-de-Corrupcion_Plantilla-CHEC_2015.pdf
Construccién del Mapa de Riesgos de Corrupclén
Revisién de la matriz, establecimiento de controles, responsables y plan de accién, Depende del cronograma que defina el .
2.2 . R . Se estd pe irectri G ivo.
alineados con el trabajo que se est4 desarrollando desde el niicleo corporativo. nicleo corporativo. pendiente de directrices por parte del niicleo corporativo. 0%
Subcomponente 4 alosli i dos desde grupo alrededor de la gestién de Diciembre de 2016, depende del ) )
’ P - 4.1. A " rup! 8 N P . Se estd pendiente de directrices por parte del nicleo corporativo. 0%
Monitoreo y Revisién riesgos de corrupcién cronograma que se disefie desde nicleo.
Subcom| te S - : Mayo, septiembre de 2016 ero de . -
ubcomponente 5.1. Realizar seguimiento cuatrimestral del mapa de riesgos de empresa Y0, sep v ener Se realizé al de las actividades prop para el desarrollo del componente 1. 33%
Seguimiento 2017
De acuerdo con los li del Depar Admini ivo de la Funcién Publica (DAFP) existen
tres roles en la implementacion de la estrategia:
i6n d ipo de trab: i . L . P ”
. c0nform.a'c|on N € equlpo © N aj? pa? ? ) - y « Administrador de Gestién: Se definié como responsable al Equipo de Planificacion y Gestién.
identificacién, priorizacién y racionalizacion de 1 Matriz de requisitos de tramites y OPA 31/08/2016 . P ) M N 5 o 25%
tramites « Administrador de tramites: Se p ala B ia de Distribucién para
delegar un responsable. Se iniciard el analisis con éstas dreas y se pretende involucrar otras que se
consideren pertinentes.
. * Gestor de datos de op : Se encuantra pendi definirlo.
\dentificacién de tramites e infcio de es0 d Se realizé reunién con EPM donde compartieron su experiencia en la inscripcién de trémites ante el SUIT |
entificacion de e clo de proc e 2 Matriz de requisitos de tramites y OPA 31/12/2016 se aclararon conceptos. Se iniciard con el andlisis dela matriz de requisitos existente para la identificacion 5%
inscripcién en el SUIT L L .
de los tramites y los OPA (otros procedimientos administrativos).
Priorizacién de para fizacié : - . Se espera tener conformado el comité y durante el proceso de identi ién de se ira realizand
3 d itos de ti OPA 31/12/2016 . ; N : . 5%
durante 2037 Matriz de requisitos de tramitesy 112/ la priorizacién. Para 2016 se realiza una primera priorizacién para racionalizar en el primer trimestre.
4 Las solicitudes de copia de factura se realizan de manera presencial, lo que implica un 31/03/2016 El i ya fue impl do. Las facturas son generadas por el contact center a solicitud del 100%
desplazamiento por parte del cliente a una oficina de atencién usuario y se envian por correo electrénico.
Optimizacién del tramite
. i impl d de el SIEC idencia a través de los cédigos de los usuarios del
S La solicitud de factibilidad debe hacerse de manera presencial 30/04/2016 g va fue o Desde se eviden @ ! e 100%
contact center, la factibilidad que se toma por el contact center y se graba en el siec.
Se encuentra publicada en 1a pagina web de la organizacion el informe de sostenibilidad del afio 2015
. / il g g T dq PPN
11 Elaborar el informe de sostenibilidad 2015 Marzo de 2016 http://worwchec. cor.c nformes-de inrorm 100%




Ul oI

En el primer trimestre del afio se publica en la factura los siguientes temas de gestién empresarial:

12 Publicar informacién asociada con la gestién empresarial a través de la factura Diciembre de 2016 33
g CIER Y LOGROS 2015 (AMBIENTALES - SOCIALES - PRESTACION DEL SERVICIO), CAMPARA PERDIDAS - PAGO %
CON NUMERO DE CUENTA - FENOMENO DEL NINO {TIP URE) - BANCO2 - PAGINA WEB
N - i 1 di ducati d
21 Realizarun conp doresy Diciembre de 2016 Se tiene program.m'io para.e dia 13 de mayo de 2016 unz Jomada dtle p y 10%
El tema de exposicién es Liderazgo - La empresa como motor de desarrollo social.
2.2, Realizar encuentros Hablando Claro Diciembre de 2016 Esta estrategia se espera tenga inicio finalizando el mes de junio 0 a principios de julio de este afio. 0%
Segiin consta en Acta No. 88, fa CHEC S.A, E.S.P. llevé a acabo reunién ordinaria de la Asamblea General de
Accionistas el dia 03 de marzo de 2016, en la cual se presentaron los siguientes informes:
*informe del Presidente de la Junta Directiva sobre el funcionamiento de la misma durante e! periodo 2015:
23, Realizar un encuentro con accionistas Marzo de 2016 2016 100%
*Consideracién del Informe de Gestién de la Junta Directiva y la Gerencia
*Consideracién de! Informe del Revisor Fiscal
*Consideracidn y Aprobacién de los Estados Financieros a dici 31de 2015, dos de las notas
de los mismos.
Subcomponente 2 Aunque las actividades consignadas en el plan se an prog para ej durante el
Dialogo de Doble Via con la Ciudadania y sus do tri del afio, se han venido despl; d i relacionadas con las mismas como son:
Organizaciones
2.4. Realizar un encuentro con asociaciones y gremios Diciembre de 2016 - Coordinacién logistica de los espacios. 15%
- Citacién a las personas, entes y gremios involucrados.
- Recopilacién y validacién de la informacién que se presentara.
- Desarrollo de piezas y material comunicativo para entregar en dichos espacios.
Aungque las actividades consignadas en el pian se encuentran programadas para ejecutarse durante el
do trimestre del afio, se han venido despl d i relacionadas con las mismas como son:
2.5, Realizar un con entes guber I Diciembre de 2016 - Coordinacién logfstica de los espacios. 15%
- - Citacién a las personas, entes y gremios involucrados.
- ilacién y valid de la inf idn que se presentard.
- Desarrollo de piezas y material icativo para gar en dichos
[Realizar una capacitacién en temas de cultura ciudadana y cuidado de lo publico para los Esta estrategia esté de disefio. Se inicio finalizando el de juni L
3.1.| voceros, vocales de control y actores estratégicos, con ef fin de fortalecer y cualificar su |Diciembre de 2016 a_ e‘ rategla esta en proceso de disefio. Se espera tenga inicio finalizando el mes de junio o a principios 0%
L o . de julio de este afio
par en el ejercicio io.
Subcomponente 3
I Motivar la Cultura de la Rendicién N
ncentivos para Se han realizado algunos eventos al 30/04/2016 que estin en el marco de la RSE.
y Peticién de Cuentas
3.2. Realizar capacitaciones en RSE para trabajadores Diciembre de 2016 . . . . 10%
Asi mismo dentro de los temas transversales para el 2016 se tiene previsto el tema de conocimiento
Responsabilidad Social Empresarial. Esta dltima se encuentra en proceso de disefio.
Adn no se han impl ias. idad r da para st lizada con plazo a
4.1. Realizar evaluacion de satisf: de cada gia de rendicidn de cuentas Diciembre de 2016 un " an implementado estrategias. Esta estd p s er P 0%
Subcomponente 4 diciembre de 2016.
{uacién y Retyroali ala Gestién
Institucional . i~
i i i . F los
42, Realizar encuentro con voceras y vocales de control \unio de 2016 Se realiza el primer enu‘xen-tm de voceros el 8 de abril de 2016 en el de la Dorada. 33%
otros 2 hasta el mes de junio,
Subcomponente 1 ] odelo de trabajo del equipo de trabajo d ) iales, inicié su operacién a partir del
A i y Direcci i 11 Ajuste at modelo de operaci6n de los equipos de trabajo de canales presenciales Abril de 2016 nuevo modelo de trabajo del equipo de trabajo de canales presenciales, ini P P 100%
Estratégico 15 de abril de 2016,




El indicador de gestion en promedio del canal virtual es del 93% hasta marzo del 2016 cumpliendo con el

5.6. tndicador de gestién de canal virtual mensual nivel de servicios establecido {85%). Esto se debe a que se ha venido reforzando con cantidad de asesores 33%
para que atiendan lo antes posible las interacciones por el chat en linea.
Se realiza célculo y andlisis de los indicadores quejas y reclamos del CMI CHEC en los meses de enero,
S.7. Seguimieto a indi es de quejas y recl; del CMi CHEC mensual febrero y marzo, los cuales fueron socializados con el comité de gerencia el 18 de abril de 2016. La 33%
medicién de abril queda pendiente ya que se realiza durante los primeros 10 dias hébiles del mes de mayo
Se realiza la publicacién de los archivos descargables del informe de sostenibilidad en el mes de abril de
11, Publicacién de archivos descargables del informe de sostenibilidad Agosto de 2016 2016 en el link http://www.chec.com. ibilidad/inf d ‘me-de- 100%
ibilidad-2015/informes: i
Subcomponente 1
Lineamientos de Transparencia Activa
Se realiza primer de las actividad gl das con corte al 30 de abril de 2016.
1.2 Publicar seguimiento plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano Mayo, septiembre de 2016 y enro 2017 33%
Publicacién del seguimiento: 16 de mayo de 2016
B i se 3 impli do, pero p afgunas failas por dificultades desde el servidor.
Ver: http://www.chec.com.co/cli y jos/tramites-y-servicios
Terminar implementacién del médulo de PQR’S en la pagina WEB ita realizar la
2.1 ) plementacion X QR'Senla p 8! 3 que permi ? N Agosto de 2016 Sin embargo, los tramites se pueden hacer por el aplicativo de solicitud de PQR de CHEC 70%
totalidad del tramite y adjuntar documentos. También permite hacer seguimiento. "
https://sgp.chec.com.co/Pqr/frm/InicioPQR.aspx
Tambien se puede presentar PQR en el home de la pégina principal a través del asesor en linea.
Subcomponente 2 Publicar en la WEB las respuestas no entregadas al cliente por no contar con la " Las notificaciones por aviso estén siendo publicadas en la pdgina WEB de CHEC. Se pueden verificar en el
Lineamientos de Transparencia Pasiva 2.2, ) . ] L Ourante todo el afio o ) y . ) ) | 33%
disponibilidad de la informacién siguiente link: http://www.chec.com.co/clientes-y-usuarios/notificaciones-por-aviso
23.|  Incluir en la estrategia ACERCATE o . a solicitdes de inf laboral | Dici de 2016 Enel om se . a en p y andlisis sobre lla p‘emnencu.alde hacer seguimiento de 20%
N estas solicitudes en el sistema. Durante el afio se 4 con la
24.| Implementar un mecanismo de suscripcién a informacién por parte de los externos  [Mayo de 2016 Se. estén cmm"f’? Y proband(f software para la lmpleme.ntamén ‘?EI mecanismo {formato para que los 10%
clientes CHEC soliciten por medio de la web, un boletfn con informacién de proyectos)
La informacién relacionada con el Registro de activos de infi ién, el Indice de inf clasificada y
Subcomponente 3 reservada, el Esquema de publicacién de informacidn, los Ct djudicad lazos de ejecucid
Elaboracién de los instrumentos de Gestion dela | 3.1. A instr | blicad Abril de 2016 - y 4 - P 3 ) ’ y Y P ) 7 B v 100%
los informes de solicitud de acceso a la informacién, se encuentra actualizada en la pégina web, segun los
Informacién : definid blicaci
tiempos enel de
. T P . . " i j fi [ t d inacién el
Subcomponente 4 a1 Capacitacion en leguaje de sefias ulio de 2016 El evento de formacién en lenguaje de Sefias se est realizando actualmente con fecha de terminacién e 50%

Criterio Diferencial de Accesibilidad

17 de junio de 2016.
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El evento de formacién en lenguaje de Sefias se esta realizando actualmente con fecha de terminacién el
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congestion en la linea lo que conlleva a que el cliente debe esperar mas tiempo en la linea para ser|
atendidos.

2.1 Capacitacién en leguaje de sefias Julio de 2016
P Bual 17 de junio de 2016.
. i i d i
Fortalecer el uso del canal vanguardista apalancados en procesos de sensibilizacién a los IDest:lej ei mes de ?ne‘ro hasta abril se ha venido educan' o a los clientes que est.an en la sala de espera de la
N : Y . ) . de en todas las en linea que se pueden realizar desde la pagina web de|
2.2.] clientesy usuarios y ampliacién de la red de puntos de atencién en donde el cliente  [Diciembre de 2016 . L AN 33%
N | CHEC. Igualmente en el mes de abril se inicié con el apoyo en la de D bradas haciendo la
pueda realizar contacto virtual con la empresa . . ) e
Subcomponente 2 misma gestion de educacion durante las dos semanas principales de recaudo.
Fortalecimiento de los Canales de Atencién
Acondicionamiento de pagina web de acuerdo con los lineamientos de Gobierno en En el mes de ma bril liz6 seguimi i iagnisti ici ]
23, condici pagina web de . amil Diciembre de 2016 ; ¢ rzo y abril se re_a i g |rr‘uento a la matriz de die.:gmstlco Afe'l TIC para Sefvtcms y se estd 33%
Linea con¥ly la de ta matriz de requisitos en la pagina web
Ya se cuenta con los disefios de las adecuaciones del bafio para di itados en fas | des de
2.4.| Ad ién de puntos de idn pendi con bafios de discapacitados y rampas. |Julio de 2016 Dosquebradas y La Virginia, los cuales se espera iniciar su adecuacién en el mes de lulio. En el municipio de 10%
Pueblo Rico, Santa Rosa y lla adn se estd d
. 3 €n el primer d se i los trabajaodres del de Gestidl fal
Subcomponente 3 Ejecutar plan de aprendizaje de los temas de conocimientos que apuntan a mejorarla | . p‘ . L = ,I f.rfa‘ © Gestion cfm,‘ejc'a con 8 e\{entos de
3.1 ) . Diciembre de 2016 laprendizaje que apuntan al desarrollo de y en los para brindar una 33%
Talento Humano atencién al cliente . . .
mejor atencién al cliente.
a1 Realizar verificacién y ajuste al sistema de al cliente impl. do en el afio Diciembre de 2016 Aln no se ha‘n.implementado estrategias, sin embargo esta actividad estd programada para ser realizada 0%
2015 con plazo a diciembre de 2016.
Subcomponente 4
Normativo y Procedimental
Aun no se han implementado estrategias, sin embargo esta actividad estd programada para se lizada|
22| Homologacin clausulas Contrato Condiciones Uniformes (CCU) con el Grupo EPM | Diciembre de 2016 ImP glas, 8 idad esta prog para ser realizaca 0%
con plazo a diciembre de 2016.
Febrero, abril, junio, agosto, octubre y|Se ti 1 Itados de la i da del mes d; febrero, la primera d
51 Encuesta integrada eb junio, ag ¥ |ef|en os e Aes e enero y febrel 5 primera semana de mayo 33%
Diciembre de 2016 se reciben los resultados de la encuesta de marzo y abtil porque esta se realiza cada dos meses.
S.2. Medicién CIER Diciembre de 2016 Esta medicion la hace CIER en el mes de agostoy la entrega de resuitados se hace finalizando el afio. 0%
Se tiene la de satisfaccion de la del asesor en linea mes a mes desde enero hasta abril.
53, de satisfacci enlinea mensual En ella se eviderfcia que los usuarios ql.Je han heclh? uso del canat han quedado “satisfechos" pon?ue en 33%
este canal se atienden todos los tramites y servicios que se p en la emp a p de
financiaciones que deben ser presenciales
Se tienen los resultados desde enero hasta abril de la encuesta que responden los usuarios en la linea una
vez ha terminado la atencion. Es de aclarar que solo 1.500 usuarios en promedio responden la encuesta de|
S.4. Calificacién de atencién de los asesores contact center mensual . N 2 23 N ‘q . P N y P 33%
las 25.000 Como delosr los clientes califican como excelente la
atencion prestada en la linea
Subcomponente 5
I con el Ciudad
el indicador de gestion en promedio del canal telefonico ha estado en 79% no cumpliendo con el nivel de
servicios establecido (85% "el 85% de los clientes deben ser atendidos antes de 15 seg"). Esto se debié al
5.5. Indicador de gestién de canal teleféncio mensual cambio climatico en donde se incrementé las lluvias por lo tanto los dafios de energla ocasionando) 33%

Papel producido en proceso ambientalmente sostenible




Se hace la medicién y anlisis de ios siguientes indicadores en los meses de enero a marzo
con las metas establecidas.

1D-AC-05-000-006. Tiempo utilizado para generar la comunicacién empresarial

5.1. Seguimiento a los indicadores de tiempo de respuesta de Atencién clientes Mensual
Subcomponente 5 8! P P ID-AC-05-000-003. Respuesta reclamos y recursos en los tiempos de ley
Monitoreo del Acceso a la Informacién Pdblica
ID-AC-05-000-004. Respuesta peticiones en los tiempos de ley
Es seguimiento del mes de abril se hace en mayo y se reportara en el segundo seguimiento
S.2. a soll informacién en otras dreas ; } Diciembre de 2016 Se realiza posterior a la implementacién dei sistema 0%
Definir dimi ara i condici émi estilos de vida o
o . P . " . " Desde EPM envi p idn sobre de interés, lo cual tiene relacién directa con un plan de|
1.1. |conflictos de intereses en trabajadores sensibles al riesgo de fraude y poner en]Diciembre de 2016 ! . . 5%
: . mejora que i se estd do por parte del Area de Servicios Corporativos.
operacidn este procedimiento
Gestlén ética
A fa fecha se han realizado 6 acci de icacién y 4 de f ion y ibili enel
1.2 Ejecutar plan asimilacién de cambio de Gestion Etica Diciembre de 2016 marco del plan de asimilacién del cambio. Se implk d i de acuerdo con las 33%
fechas programadas

Consolidacién del PAAC 2016

Cargo:

Firma:

Seguimiento Al PAAC 2016

Cargo: //uditora

Nombre: Sandra Raquel Forero Vega

| T

Firma:
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