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

Subcomponente/Procesos

Actividades

Porcentaje
Avance

Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017

Subcomponente 1
Politica de Administracién de
Riesgos

1.1.

Revisar si la politica de Gestion Integral de
Riesgos es adecuada y esta artiulada con la
politica del SGI

100

Cuando se revisé la politica del SGI, no se tenia la politica de Riesgos de Grupo Empresarial.
Si bien no esta explicito en la politica del SGI todo el tema de gestion integral de riesgos
(GIR), perfectamente se puede ver como parte de ella de forma implicita en general y
explicita en los lineamientos que hacen alusion a el objeto de impacto Personas (seguridad y
salud en el trabajo) y Ambiental como otro objeto de impacto que hacen parte de la GIR.

La politica de riesgos es una construccion del grupo empresarial, aprobada en CHEC por el
Comité de Gerencia y puesto a consideracién de |a Junta Directiva.

Subcomponente 2
Construccion del Mapa de
Riesgos de Corrupcion

2.1.

Actualizar el mapa de riesgos de empresa donde
estan incluidos algunos riesgos de corrupcién
con responsables

100

El mapa de riesgos de empresa, fue debidamente actualizado, se realizé de acuerdo al
analisis de entorno propio de CHEC, debidamente avalado por el nicleo. El mapa de riesgos
de empresa, incluye algunos riesgos de corrupcion.

En el plan de trabajo de auditoria del afio 2018 se encuentra una asignacidn en la cual se
evaluara el cumplimiento y la efectividad de los controles de los riesgos de corrupcion.

2.2

Continuar con la inclusion riesgos de fraude y
corrupcién en los andlisis de riesgos en los
procesos de empresa

100

Se terminé el praceso de consolidacion de las matrices de riesgos en procesos. Se realizd
presentacion en comité de gerencia con los resultados finales. Posteriormente se enviaron
las matrices de riesgos para validacion de los jefes de area y se hicieron algunos ajustes
finales.

Pudimos evidenciar que la mayoria de procesas considerd, analizé y califico los riesgos de
fraude, corrupcidn y otros lavado de activos y financiacién del terrorismo. Informacién que
puede ser consultada en el SGI, en la documentacion de cada proceso

Las areas y procesos pueden consultarse en el SGI, en cada proceso por la opcién
Documentacién/ RIESGOS, los riesgos actualizados en el afio 2017. Informacion que
también se esta ingresando en Kairos.

2.3.

Realizar andlisis para iniciar con la inclusién de
Riesgos en materia de derechos humanos y
corrupcion en los estudios previos de los
procesos de contratacion

100

Desde el proceso de planificacion y gestion se adelanté un ejercicio de disefio y ajuste a la
matriz de riesgos en contratacion, tendientes a generar una propuesta que permita la
inclusién de riesgos en materia de DDHH, en el desarrollo de los estudios previos de los
procesos de contratacion.

A la fecha se tienen identificados los riesgos en DDHH segtin el tipo de contratos y se tiene
una base en Excel la cual esta en disefio de culminacién y prueba la cual se entregara para

validacién y revisién al proceso de contratacién y riesgos en el riies de febrero de 2018




Porcentaje

Subcomponente/Procesos Actividades Avance Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017
Se realiza publicacién en la pagina web de todas las politicas institucionales para que puedan
Publicacion en la Web de las politicas de CHEC ser consultadas por todos los grupos de interés. Puedes ser consultadas en el siguientes link:
para consulta de todos los Grupos de Interés . ) ;
i o 0 ; 1 http:/h .chec. .colP /Poli% 9 9 HEC.
3 incluyendo Politica Cero Tolerancia al Fraude, 00 tp:/iwww.chec.com.co/Portals/0/Poli%CC%81ticas%20CHEC .pdf
CSubcI:tomp;nelnte 3 La Corrupcion y el Soborno También se publicaron las politicas relacionadas con la transparencia y las acciones
onsulta y Divulgacién Lanticorrupcion en el informe de sostenibilidad en el siguientes link:
h!tp:!;‘\.lwvw.s.os.tenib|'!idadchec:.c:.::mjl’lrans|::anent;iat-zirm't:currup:::icamr
Realizar consulta y validacion de la matriz de
32 riesgos de corrupcion con el comité de gerencia 100
" | de CHEC y publicar las actualizaciones en web
si aplica Esta actividad se llevé a cabo el 06 de febrero en comité de gerencia.
El dltimo seguimiento a las acciones que cada jefe de area propuso se hizo en la validacién
Realizar seguimiento a las acciones propuestas de la matriz de riesgos de empresa, en la cual se incluyen los riesgos de corrupcién
4.1, en el mapa de riesgos de empresa en los 100
riesgos de corrupcion Con las propuestas recibidas desde Nucleo, para los riesgos de empresa y de corrupcion, en
CHEC, hacemos reuniones previas con planeacidn, para analizar y filtrar la informacion con
los expertos, en el caso de riesgos de empresa, posteriormente se cita a comité de gerencia
Subcomponente 4 para realizar la revisién, anélisis y validacion o actualizacién de las respectivas matrices.
Monitoreo y Revisién )
Se estable el plan de accién, el cual es validado por cada jefe de area.
_ o o Con la actualizacion de las matrices de riesgos en procesos, se hizo seguimiento y validacion
Realizar seguimiento y actualizacién de los de la inclusién de los riesgos de fraude y corrupcion en procesos. La mayoria de procesos
4.3. | riesgos de fraude y corrupcién en los procesos 100 incluyd estos riesgos, pero ninguno de estos riesgos quedo en alto o extremo, razén por la
de la empresa cual no tienen un plan de mejora.
Pueden consultar los riesgos en el SGI, en cada proceso, DOCUMENTACION/RIESGOS,
Adicionalmente estamos en el proceso de cargue de las plantillas en kairos
Realizar seguimiento a la Gestin Integral de g;:grm;sgg:émmnt? all_ggar de :ns;;se‘ fiagzdi el 2:' dlg nzyéergbrea’z:)rj? e::jelr_csorgrteege
- Riesgos con Comité de Gerencia, Comité de 100 rocenscos. onde se realizo la consolidacién de la actualizacion de matrices de riesgos
s Auditoria, Junta Directiva y Asamblea de P y
Subcomponente 5 Accionistas
Seguimiento El 14 de diciembre/2017 se realizé taller manejo de crisis, con el Comité de Gerencia,
relacionada con el plan de crisis, plan de continuidad. Hubo excelente asistencia, se
cumplieron los objetivos planteados.
5.2 Realizar seguimiento cuatrimestral del mapa de 0

riesgos de corrupcién de empresa




Subcomponente/Procesos

Actividades

Porcentaje

Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017

Avance
Componente 2: Racionalizacion de Tramites
™~ Porcentaje Lo g
Subcomponente/Procesos Actividades —— Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017
Implementacién de una herramienta autoservicio en la pagina WEB para la realizacion de
- w v tramites
Soitonilos Trimie: B A traves de la pagina web se realizarian
0dos I0s Iramite, Froceso o . . ‘sz . o " " "
Bracadimisntos (Excesto 4 |estos tramites incluyendo la opcion de - Se realizaron las Ultimas pruebas en ambiente de calidad, ya se pueden consumir 2 de los 4
facilidades de pago) adjuntar documentos y hacer seguimiento a servicios, faltando por definir un problema de una ruta.
los tramites o procedimientos
Todas las pruebas han resultado satisfactorias y se espera que con esta ultima definicién de
la ruta se ponga en produccion
Facilidades de pago para los : S
deudores de obligaciones no 2 gﬁﬁ_h\iar s ﬁrl‘l?nlmfa'm_ones menores & 1 95 Se oficializa en el SGI la guia para asistentes de canales presenciales y asesores del Contac
tributarias pofeanal lejelonic center para el otorgamiento de financiaciones por el canal telefénico inferiores a 1 SMLMV
Informacién Geografica), con el fin de sdlicitarle que CHEC pueda acceder a la base de datos
de estratificacion Urbana y Rural del Municipio para realizar las consultas de los clientes,
quien respondié que como la base de datos esta ligada al IGAC, la empresa debe solicitar
la respectiva autorizacién para acceder a esta base de datos.
Gestionar con las alcaldias de Manizales y
Cambio de uso 3 |Villamaria los certificados de estratificacion y 80 Se continta con las gestiones en el Municipio de Villamaria, se elevé sugerencia a la
no solicitarlo al usuario Secretaria de Planeacién de no hacer el cobro de los certificados de estratificacion o en su
defecto disminuir el valor y que permitieran a las empresas de servicios publicos poder
adelantar la consulta en una base de datos.
Componente 3: Rendicién de Cuentas
Subcomponente Actividades Pc;r:::(t;’;je Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017
Se elaboré y publicé el informe de sostenibilidad de CHEC 2016, el cual cuenta con un
Aubsompongaty] soporte en pagina web: http://www.sostenibilidadchec.com
Informacién de Calidady en | 1.1. |  Elaborar el informe de sostenibilidad 2016 100 P pag AN o U, ,
Lahnise Combnsngibla Y soportes descargables asi como informes complementarios en PDF;
guaj P http://www.sostenibilidadchec.com/informes-complementarios
Se realizé la actividad de mesas de trabajo con proveedores y contratistas locales en el
marco del VIl Encuentro Anual de Proveedores y Contratistas de CHEC. En el encuentro
contamos con la participacién activa de 88 empresas a nivel nacional. Para la mesa de
Subcomponente 2 ; ; trabajo, sin embargo, se conté con una participacién especial por parte de 19 contratistas
Dialogo de Doble Via con la 2.1. e i 100 locales de la empresa. En dicha actividad se trataron 3 temas diferentes:

Ciudadania y sus Organizaciones

contratistas

1. ¢ Como presentar ofertas?
2. ¢ Qué veo, qué propongo?
3. ¢ Cémo me relaciono con CHEC?

Esta interaccion se dio de manera personalizada, contando con los diferentes trabajadores
del Equipo de Cadena de Suministro, en espacios de conversacign abierta.

~
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Subcomponente/Procesos

Actividades

Porcentaje
Avance

Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017

Subcomponente 2
Dialogo de Doble Via con la
Ciudadania y sus Organizaciones

22

Realizar encuentros Hablando Claro

100

Hablando claro es un espacio que propiciamos para el encuentro, el didlogo, la rendicién de
cuentas y la concertacion de compromisos entre el gerente, las directivas de la empresa y los
representantes de los clientes y la comunidad

Durante el afio 2017 se realizaron 5 encuentros de Hablando Claro asi:
Zona Centro, en el municipio de Palestina, con 59 participates

Zona Suroccidente, en el Municipio de Marsella, con 67 participantes
Zona Noroccidente, en el Municipio de Salamina, con 81 participantes
Zaona Suroccidente, en el Municipio de Anserma, con 75 participantes
Zona Qriente, en el Municipio de Pensilvania, con 80 participantes

Para un total de 362 personal impactadas en los departamentos de Caldas y Risaralda en
estos encuentros participaron los voceros de los municipios y corregimientos de las
diferentes zonas.

Se trataron temas técnicas, comerciales y particularmente aspectos que atafien a la
incidencia de Chec en procesos del medio ambiente. Se socializacién las solicitudes de los
voceros manteniendo el formato que evidencia una imagen mas fresca y proxima a los
clientes representados en los voceros.

2.3.

Realizar encuentro con accionistas

100

Se realizé asamblea ordinaria el 21 de marzo/2017 y se presenté el informe de gestion de la
Junta directiva y del gerente y se hace la publicacién oficial del informe de sostenibilidad

2.4,

Realizar encuentros con entes gubemamentales,

asociaciones y gremios

100

Debido a la necesidad de fortalecer los espacios de relacionamiento y comunicacién con
Estado, la empresa enfocd su gestién en realizar encuentros con este grupo de interés,
dentro de los que se encontraron iniciativas adicionales como los Encuentros y Seminarios
Regionales con Gobiernos, actividades encaminadas a fortalecer el dialogo y brindar
formacién en temas relacionados con el servicio de energia y afines para su gestion publica.

Durante el 2017 se llevaron a cabo 2 encuentros regionales y 4 seminarios regionales con
una cobertura de 93 asistentes, dentro de los que se encuentran representantes de la
administracién municipal, concejales y funcionarios de entidades gubernamentales.

2.5

Realizar encuentros con trabajadores

100

En el mes de junio de 2017 se dio inicio a las Jornadas de Comunicacion en la empresa,
espacios creados para conversar de temas de interés general y personal. liderados por el
Gerente, Subgerentes y jefes de areas, con los trabajadores en la Estacion Uribe y
posteriormente en las localidades. En las zonas se realizaron mesas de trabajo en las que
los jefes rotaban y visitaban cada mesa, la cual tenia aproximadamente 15 trabajadores de
las zonas.

En las Jornadas de comunicacién se impactaron 802 trabajadores, asi:

Canal 1: 66 trabajadores,

Canal 2: 45 trabajadores

Canal 3: 68 trabajadores

Canal 4: 58 trabajadores

Estacién Uribe: 565

Las Jornadas se llevaron a cabo en los Municipios de Santa Rosa de Cabal, Supia,
Manizales, Dorada, logrando llegar al personal Técnico y Comercial de los Departamentos de

Caldas y Risaralda. P
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Subcomponente/Procesos Actividades F't;r::::aeje Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017
Desde el negocio de generacién se adelantaron acciones relacionadas con las siguientes
estrategias:
Acompafiamiento a la operacién del negocio
Acompafiamiento comunidades vecinas a areas de influencia
31 | Ejecutaractividades y estrategias de gestion 100 Acompariamiento a iniciativas socioambientales del negocio
o social y educacion a clientes
Relacionamiento comunitario - acompanamiento socio ambiental generacion
"Convenio Corporacion para el Desarrollo de Caldas- Chec.
ISubcompon‘enle 2 En el Area de Distribucién se trabajé en las estrategias de viabilizacién de proyectos,
Incentivos para Motivar la Cultura hablando claro y encuentros con voceros principalmente
de la Rendicién y Peticién de ’
Cuentas
A continuacion se relacionan los eventos de aprendizaje relacionados en materia de RSE
para trabajadores ejecutados durante el segundo semestre del afio 2017
15001- Inducccion a la empresa
3 | Realizar capacitaciones y socializaciones en 100 gggggg ;?;mduqclén SST i
o RSE para trabajadores - Inspecciones de Seguridad
043015- Foro DDHH
053068- Derechos humanos Virtual
064505- Reinduccién T. Organizacional
064639- Energias Renovables
100501- Participacion ciudadana, control Social
Se realiza la publicacién en la pagina web de la empresa las solicitudes atendidas, en el
Publicacion de informes de solicitudes atendidas siguiente link:
4.1. 100
de los hablando claro
http:/fwww.chec.com.co/comunidad/dialogo-transparente-y-equilibrado/hablando-claro
Durante el mes de marzo se realizaron los tres espacios de Rendicion de Cuentas a Voceros,
para zona oriente se realizé el encuentro en el municipio de Pensilvania el 3 de marzo de
Subcomponente 4 2017, para zonas centro y sur se realizé el encuentro en el centro vacacic_an_ai_ Sanlagueda: el
Evaluacién y Retroalimentacion a | 4.2. Realizar encuentio con voeeros 100 17 de marzo, y para Norocgld_eﬂtg el encuentro se llevé a cabo en el municipio de Riosucio el
la Gestién Institucional 24 de marzo de 217, la participacion total fue de 216 voceros, los cuales representaron cada
una de las mesas zonales que se ejecutaron durante el afio 2016, se presento un total de
833 solicitudes, con una efectividad en las respuestas por parte de CHEC del 80%. Se disefié
multimedia para hacer las respectivas presentaciones y mostrar los consolidados, esta
herramienta reposa en la Subgerencia de Distribucion
Se crearon piezas visuales para publicar en redes sociales, con el objetivo de invitar a la
43 Hacer plan de comunicacion y difusion al 100 comunidad a ingresar a la pagina de la empresa a consultar el informe de sgstenibilidad ya
7" | informe de sostenibilidad y hacerle sequimiento su vez enviar sus opiniones y plantear temas que se deben tener en cuentd en el proximo
informe de gestion 2017. 4
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Subcomponente/Procesos

Actividades

Porcentaje
Avance

Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017

Componente 4: Mecanismos para Me

orar la Atencion al Ciudadano

Subcomponente

Actividades

Porcentaje
Avance

Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017

Subcomponente 1
Estructura Administrativa y
Direccionamiento Estratégico

1.1

Realizar seguimiento trimestral al plan comercial

100

Se vienen ejecutando todas las iniciativas del plan comercial, registrando seguimiento del
tercer trimestre.

El seguimiento del ultimo trimestre del afios 2017 se realiza la segunda semana de Enero
una vez se haga el cierre del afio, aunque se prevé que se cumpliran todas las iniciativas

trazadas.
Para 2018 se plantea un nuevo plan comercial de cara al cliente, en los diferentes

segmentos.

Subcomponente 2
Fortalecimiento de los Canales de
Atencion

2.1

Adquirir y poner en funcionamiento una APP
para CHEC que permita realizar tramites y
servicios de una manera agil desde un teléfono
movil

25

Debido a una variedad de consultas presupuestales generadas, fue necesario iniciar un
proceso de licitacion publica el cual se encuentra en proceso y se espera iniciar los trabajos
finalizando el mes de enero/2018.

Esta actividad sera incluida en el PAAC del afio 2018

2.2

Implementacion de la facturacion en sitio para
una muestra piloto de clientes del area urbana
de la zona de cobertura de CHEC

100

La facturacién esn sitio es un proceso de facturacién urbana que se realiza cada mes a
través de terminales portatiles. El personal de CHEC hace la impresion y entrega el recibo de
energia al usuario en el mismo momento de la lectura.

Entre los dias, 19,20, 21 y 22 de agosto de 2017 se realizé facturacion en sitio urbano
en las localidades de PENSILVANIA, SAMANA Y NORCASIA., en los cuales se hizo
acomparnamiento a cada uno de los lectores, no solo para atender las inquietudes de los
clientes, sino también para conocer las particularidades en la operacion.

Facturacion en sitio urbana se esta realizando en las localidades de Risaralda, Arauca,
Palestina, Belalcazar, San José, Pacora, Samana, Norcasia, Victoria, Pensilvania y
Marquetalia.

2.3

Implementacién de pago datafono en sitio para
clientes en proceso de suspension en algunas
zonas de la cobertura de CHEC

100

El resultado de la prueba de uso de datafono para pago en el momento de la gestion
persuasiva, aviso de suspension o suspensién mostré que nuestros clientes no responden a
esta alternativa de pago. Del potencial de 7.761 posibles usos sélo fue efectivo el 0.06% , por
lo tanto descartamos este mecanismo de contencién de la suspension del servicio pues no
hay aporte real para una muestra bastante significativa.

24

Creacion de ventanillas unicas para atencion de
constructores en las localidades de Manizales y
Dosquebradas

100

En Manizales se implementd la ventanilla Unica par atencién de constructores, desde el mes
de enero de 2017, con el trabajador Julian Rios Pinilla, después de establecer convocatoria
externa.

El 18 de septiembrede 2017 se di6 inicio oficial a la ventanilla Gnica para atencién de
constructores en la localidad Dosquebradas, El trabajador encargado de esta ventanilla
recibié instruccién e induccién en actividades del equipo ATC, matriz de requisitos en la
conexion y temas varios, de igual forma recibié apoyo de los compafieros de Atencién
Técnica de Clientes.

Con los convenios establecidos con el gremio Camacol, tanto de Caldas y Risaralda se
establecieron las gestiones para hacer una actividad extensiva a la ventanilla, en procura de
facilitar al cliente el entendimiento de la normativa antes de llevarse una mala experiencia en
la ventanilla por no tener sus conexiones en regla, para ello Camacol Caldas, dispondra de
dos personas que haran una tarea disuasiva tanto en Manizales como en Dosquebradas.
este convenio fue firmado en el mes de noviembre y ya se tiene la persgna que hara la tarea
en Manizales y se encuentra en gestion la de Dosquebradas /s
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Subcomponente/Procesos

Actividades

Porcentaje
Avance

Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017

Subcomponente 2
Fortalecimiento de los Canales de
Atencién

2.5.

Implementacién de la esltrategia mas cercano,
con el fin de acercar la empresa y la comunidad
para fortalecer las relaciones con base en
valores de confianza, transparencia y respeto.

100

En el afio 2017 se llevaron a cabo 42 reuniones con comunidades de diferentes Municipios
de los departamentos de Caldas y Risaralda, con aproximadamente 1.034 personas
impactados en donde se atendieron inquietudes de los clientes, temas asociados a los
comportamientos deseables: cultura de pago, disfrute del servicio, uso canales
vanguardistas, uso responsable del servicio. La politica de responsabilidad social de la
empresa y se explico el funcionamiento de los medidores de energia asociado a URE.

De igual forma, se realizaron 8 reuniones Técnico-Comerciales con la asistencia de 437
personas de la comunidad, en las cuales se contd con personal Técnico de Pérdidas,
Atencién Técnica a Clientes y Gestoras sociales de Distribucién, con el fin de socializar y
aclarar inquietudes de tipo técnico.

2.6.

Implementar una linea de atencion preferencial a
través del contac center para el segmento
empresas, subsegmentos oro y plata

100

Ya se encuentra implementada la linea de atencién preferencial, para lo cual el cliente se
debe inscribir. a través de la factura, redes sociales, en reuniones con clientes segmento
empresas.

Se esta realizando la campania de comunicaciones para difundir la linea de atencidn
preferencial para empresas, a través de correo electrénico, mensaje de texto, redes sociales.
Ya se encuentra implementada la linea de atencion preferencial, para lo cual el cliente se
debe inscribir. a través de la factura, redes sociales, en reuniones con clientes segmento
empresas.

Se esta realizando la campana de comunicaciones para difundir la linea de atencién
preferencial para empresas, a través de correo electrénico, mensaje de texto, redes sociales.

2.7.

Gestiona tu consumo: Realizar proceso
educalivo a los clientes por las personas que
realizan lectura, reparto, suspension o
reconexion, gestion de cobranza, revisiones o
insatalaciones para que conozcan como se
realiza el proceso de lectura del medidor

100

Durante el afio 2017 se realizo proceso de educacién a 16,297 usuarios de CHEC sobre la
forma como se realiza la lectura del medidor.

Subcomponente 3
Talento Humano

3.1.

Continuar con los espacios para difusion y
socializacién de temas asociados a la Atencién
Clientes a través de las redes de sinergia

100

En el tercer cuatrimestre del afio 2017 se realizaron las siguientes Redes de Sinergia:
septiembre 7 y 28, octubre 12, noviembre 9 y 30, diciembre 21 de 2017.

En las redes de sinergia se fortalecen las competencias para atender y gestionar PQRs. En
la medida que se logra este propdsito, se mejora la atencion a clientes. También se
aprovecha para reforzar protocolo de interaccién con clientes y esto redunda en la
satisfaccién de clientes. Las redes de sinergia buscan la mejora continua del Proceso
Atencion Clientes, optimizando las herramientas tecnoldgicas con las que cuenta CHEC.

32

Realizar jornadas de acomparfiamiento a los
trabajdores de canales presenciales y soporte
clientes de acuerdo con las necesidades
identificadas en la atencion de PQR's

100

Durante el afio 2017 se realizaron 40 jornadas de acompafiamiento a los trabajadores de
Canales y soporte clientes presenciales, en 40 localidades, dénde se revisaron expedientes,
se corrigieron falencias y se hicieron recomendaciones identificadas en la atencién de PQR's

i s
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Subcomponente/Procesos

Actividades

Porcentaje

Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017

Avance
En el segundo semestre del afio 2017 se di6 ejecucion al 100% del plan de aprendizaje de la
vigencia. El evento de Calidez en el Servicio al Cliente se realiz6 en el dltimo trimestre. Estos
eventos tienen un impacto directo en la prestacion del servicio
Subcomponente 3 33 Ejecutar plan de aprendizaje del drea de gestion 100
Talento Humano " |comercial Es de anotar que el total de evento planeados fue de 24 y se tienen las siguientes
estadisticas
1- Once (11) Se ejecutaron de acuerdo con lo planificado
2- Nueve (9) migraron como plan de aprendizaje 2018
3- Cuatro (4) fueron eliminados
La normatividad asociada al Proceso Atencién Cliente, viene directamente de la Unidad de
Disefio de Operaciones Comerciales de EPM. Desde alli se dictan los lineamientos para que
Subcomponente 4 Acz‘uahzac_.-dn del nprmograma {jphcabfg a las filiales ejecuten.
: . 4.1. |soporte clientes e implementacion de ajustes 100
Normativo y Procedimental . » ) — . :
necesarios Durante el afio 2017 se realizaron las actualizaciones normativas correspondientes, las
cuales se encuentran en la documentacion del Proceso Atencion Clientes que reposa en el
SGl.
Se ha venido realizando toda la comunicacion centralizada de suspensiones programadas y
se ha venido ajustando de acuerdo a las realidades de las zonas. el proceso esta
Implementar todo el proceso unificado de funcionando muy bien. se tienen 25.920 a 11 de diciembre del 2017.
51 notificacion de suspensiones programadas de 100
"' |manera centralizada en el Contact Center de La actividad de notificaciones se extendié a lideres comunitarios para que ellos a su vez
CHEC i i i ini i
Subcomponente 5§ rep!lquen en _Ia ccmumdad_. I_gualmente, se tiene la BD de admmnstradorgs de_propledad
: ; horizontal quienes han solicitado el servicio. Desde el contact center se inscribe el numero
Relacionamiento con el ;
; del celular de la persona que esta reportando un dafio para que de ahi en adelante se le
Ciudadano : : ;
notifique por mensaje de texto de las suspensiones programadas.
52 Seguimiento al indicador de gestién del canal 100
" |telefénico Mensualmente se realiza seguimiento y analisis al indicador de gestion del canal telefénico
Realizar sequimiento mensual en comité de
53 gerencia a los indicadores estratégicos de 00 Se realiz6 durante el 2017 los seguimiento requeridos en el Comité de Gerencia y Junta
" |Atender integralmente al cliente/usuario de 1 Directiva. Se encuentra programado para el 29 de enero/2018 realizar el Ultimo seguimiento
acuerdo con sus necesidades con los indicadores medidos al mes de diciembre de 2017.
Componente 5: Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion
- P j
Subcomponente Actividades ‘;’::::ae“’ Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017
— ; Se realiz6 la publicacién del informe de sostenibilidad de CHEC 2016 en plataforma web la
Publicacion de archivos descargables del ; ; :
1.1. foie do sosfnibiidag 100 cual alberga informes descargables en formato PDF tanto del informe central, asi como de la
gestion complementaria realizada por la empresa
12 Publicar seguimiento plan anticorrupcion y de 100 El 16 de enero de 2018 se realiza la publicacién del tercer sequimiento cuatrimestral al
= atencién al ciudadano PAAC, con corte al 31 de diciembre de 2017.
Subcomponente 1 ) . . . :
Lineamientos de Transparencia Se pub_lrcaronl e mails ma(kg}nng a diferentes grupos de interés de QHEC como proveedores ¥
Activa contratistas, lideres de opinién, clientes y comunidad, estado, gremios. El contenido
; . L segmentado con informacion clave sobre el PAAC para cada grupo de interés. Ademas se
1.3 Disefiar y:ejecuiar plan o comunicacidn pareel 100 publicé en redes sociales videos capsulas e informacion de acuerdo a cada componente del

PAAC 2017

PAAC

Se envido mensaje de texto al celular de los auxilires técnicos y personas que no tienen
acceso permanente a correo electrénico, con el fin de que consulten el PAAC y estén
contextualizados cuando se hagan campaias para la participacién. /7
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Subcomponente/Procesos

Actividades

Porcentaje
Avance

Actividades Cumplidas Diciembre 31120:”’

Subcomponente 1
Lineamientos de Transparencia
Activa

Disedar y ejecutar plan de difusién del formato
de suscripcién para solicitud de informacién y
generar boletines informativos periddicamente

100

El mecanismo de suscripcion para la solicitud de informacion es una actividad que se habia
incorporado dentro del plan de accién de Gobierno en linea en el componente de Gobierno
Abierto, por lo cual se habia reportado dentro del PAAC 2016 y 2017.

Después de recibir la asesoria en Gobierno en Linea por parte de la consultoria se evidencid
que esta actividad no da respuesta a los requerimientos de GEL y se identificaron otras
iniciativas que responden a lo solicitado en el componente y que involucran mas
directamente al ciudadano y a dar respuesta a sus solicitudes e inquietudes. Estas iniciativas
son: Plan de participacién ciudadana y mecanismos de contacto, en los cuales se viene
trabajando para fortalecerlos.

Teniendo en cuenta lo anterior y la poca acogida del medio, se considera que no se debe
continuar con la implementacion y difusion de este mecanismo.

Para dar respuesta a las personas inscritas, se enviara un comunicado agradeciendo el
interés, contandoles que no daremos continuidad al envio de informacién y remitiéndolos a
hacer parte y visitar los medios como pagina web y redes sociales

Subcomponente 2
Lineamientos de Transparencia
Pasiva

2.1.

Publicar en la WEB las respuestas no
entregadas al cliente por no contar con la
disponibilidad de la informacion

100

Se vienen realizando las publicaciones de las respuestas no entregadas al cliente por no
contar con la informacién necesaria para hacerle entrega de la misma, de acuerdo con lo
establecido en el siguiente link

http:/fwww.chec.com.co/clientes-y-usuarios/notificaciones-por-aviso

Subcomponente 3
Elaboracion de los Instrumentos
de Gestién de la Informacion

3.1,

Actualizar instrumentos de gestion de
informacién

100

Los intrumentos de gestidn de informacién fueron ajustados, actualizados y publicados en la
pagina web de la empresa, previo el visto bueno de la consultara de TIC PARA GOBIERNO
ABIERTO, conforme a las indicaciones y sugerencias dadas en la capacitacion realizada.

Subcomponente 4
Criterio Diferencial de
Accesibilidad

4.1.

Elaborar una estrategia comunicativa, en temas
de Seguridad y riesgo eléctrico, en lengua
Embera.

100

Se elabord folleto para prueba piloto traducido a la lequa Embera, resultado del trabajo
adelantado frente a este tema, el cual sera de gran valor para la empresa en lo referido al
tema inclusion y para las comunidades indigenas como un elemento diferenciador en su
relacionamiento con CHEC. Este ejercicio se convierte en el inicio para adelantar otras
piezas comunicativas, que aborden otros tema de interés para este tipo de comunidades.

4.2

Realizar cuatro jornadas técnico formativas en
los cabifdos mayores de los resguardos San
Lorenzo, Cafiamomo Lomaprieta, la Montaria y
Escopelera y Pirza

100

Se realizaron las 4 jornadas técnico formativas en los cabildos mayores de los resguardos
indigenas San Lorenzo, Cafiamomo Lomaprieta, la Montafia y Escopetera y Pirza asi:

Resguardo indigena de San Lorenzo el 9 de mayo de 2017,

Resguardo indigena Nuestra Sefiora de la Montafa: 15 de julio de 2017,
Resguardo indigena Cafiamomo Lomaprieta: 27 de julio/2017
Resguardo indigena Escopetera y Pirza: 18 de diciembre de 2017.

. 2 % A A 5 .
En las jornadas educativas se abordaron temas relacionados cop seguridad eléctrica, control
de pérdidas de energia eléctrica, infraestructura eléctrica y ries;; electrico.
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Subcomponente/Procesos

Actividades

Porcentaje

Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017

Avance
Desde Operacidn Integrada se da respuesta a los requerimientos de los usuarios del Médulo
de Atencidn Preferencial que formalizan requerimientos o consultas por intermedio de su
Subcomponente § comercializador, ejecutivo de cuenta o el canal dispuesta para la atencion preferencial
: P Generar informe de relacionamiento con los (CHEC Grupo Atencion Inmediata LD-Atencioninmediata@chec.com.co) , para lo cual se
Monitoreo del Acceso a la 5.1. : - : wi 100 ; p
intoifiacitn Piblica clientes industriales del OR y socializarlo preparara un informe detallando los eventos presentados en el sistema que generaron
afectacion al usuario.; En 2017 se atendieron requerimientos de: Alpina, Descafecol, PRO
Oriente SAS, Mineros Nacionales, Planta Magica - Super de Alimentos, Tablemac
Estos informes fueron socializados via correo electrénico a los clientes afectados
Componente 6: Otras iniciativas
Porcentaje i 5 3
Subcomponente Activididis AVEHEE Actividades Cumplidas Diciembre 31/2017
Continuar con la definicién del procedimiento S]e rrewsg_:r_\ ilil lolarlldgd Ila ?r?fuesta que Fontleneﬂ_lals s(;tu_ac;rones de tI:onif’hcto c:e mle:eses y
11| pare dectaracion doconficosde mreses | 90 [8procemenc par el ansparene y coficsde erses s os omae s
poner en operacién este procedimiento 4 PUSTEAN S0COIX bk bl P
para su aprobacion e iniciar con la implementacion una vez sea aprobado.
El 26 de julio se realizé el lanzamiento del cédigo de ética de grupo empresarial, definiendo 3
Gestién de Clima Etico y valores y 5 principios eticos.
fortalecimiento de la cultura ; : : :
organizacional en términos de Ejecutar el plan de gestion de clima ético y Se realizo durante todo el afio 2017 campaiia de ética (valores y principios CHEC).
integridad y ética fortalecimiento de la cuitura organizacional en la campaiia tuvo dos etapas una el primer semestre con la frase CON CHEC SOY BUENA
términos de integridad y ética planteado para el NOTA, y con la imagen de los instrumentos musicales incluyendo textos de valores y
1.2. | afio 2017. (Incluye generacién de reportes en 100

las dreas que dar cuenta del clima ético de
CHEC e identificar mejoras y complementar RIC
Elica)

principios de CHEC, ademas, de comportamientos identificados desde cambio y cultura. Los
colores de la campania eran fondo negro y diferentes colores en rombos.

A mediados del segundo semestre, a partir de una indicacién de EPM enfocada a
CERCANIA, la campaiia tuvo una evolucion; se cambio de instrumentos musicales a fotos de
caras alegres sonrientes de la gente CHEC, lo cual proyecta cercania. Se utiliza la frase que
nos envié EPM enfocada a CERCANIA. y los colores son fondes blancos, verdes
corporativos y fotografia.

Consolidado del PAAC 20017

Cargo: Jefe Area de Gestion Operativa

Nombre: Mauricio ,Aiayo Ca}dona -
Vi {
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Seguimiento PAAC 2017

Cargo: Jefe Area de Geﬁ?ﬁmﬁérativa

Nombre: Sandra Raquel Forero Vega
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