ec

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

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: Primer Cuatrimestre con corte a 30 de abril de 2024

Grupo-ep Fecha: Publicacion: 10 de septiembre de 2024
Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion
LB PR 2 Actividades Meta o Producto AL Actividades cumplidas al 30 de agosto de 2024
Procesos Avance
Modificaciones en caso de presentarse de
acuerdo con lineamientos de nucleo
CHEC actualmente cuenta con "Politica de corporativo
gestion integral de riesgos" y con "Politica Actualmente aprobadas:
cero tolerancia al fraude, la corrupcion y el| Politica Gestion Integral de riesgos aprobada Durante el sequndo cuatrimestre del afio. no se realizaron aiustes a las boliticas de
1.1. [soborno" adoptadas de Grupo EPM. En| mediante Acta 614 de junta directiva del 5 de 66% . . 9 s : ’ e J P
A riesgos ni a la politica de cero tolerancia al fraude, la corrupcién y el soborno.
caso que se presenten modificaciones se agosto de 2014
procedera con la solicitud de ajuste a la Politica Cero Tolerancia al Fraude la
junta directiva Corrupcion y el soborno aprobada mediante
Acta 639 de junta directiva del 7 de abril de
2016
Subcomponente!d Los integrantes del Comité de Etica han atendido y aplicado los principios:
Politica desi\:;m(r;;stracmn de . Confidencialidad:
9 Manejo de la informacion dentro del ambito del Comité de Etica y solo para los efectos
del rol que en éste cumplen.
* Oportunidad:
Posicionar la estructura de gobierno del . L . . Pronunciamientos sobre los casos no éticos en términos de actualidad o vigencia.
. Acciones de comunicacion y divulgacion de la o .
1.2. [PTEE y comunicar el PTEE a todas las ) 50% * Prudencia:
. estructura de gobierno . e ” , . o
partes interesadas Consideracion de los casos no éticos buscando producir el efecto positivo mas directo y
duradero.
* Imparcialidad:
Consideracion de cada caso no ético sin reparar en condiciones subjetivas no relevantes
y dentro de la mayor objetividad posible.
» Autonomia: Independencia de los integrantes del Comité de Etica en relacion con sus
actuaciones, con el fin de garantizar la eficacia de su labor.
Se realiza actualizacion y publicacién de la matriz de riesgos de corrupcion de empresa
en el comité de gerencia el 31 de enero de 2024
Subcomponente 2 L . : L . .
Construccion del Mapa de | 2.1. Actual|;e}0|on matriz - de  riesgos  de Pubhcamoplen la wgb de la matriz de riesgos 100% Adjunto presentacion cargada a la pagina web en el siguiente link
. . corrupcion de empresa de corrupcién actualizada
Riesgos de Corrupcién
https://www.chec.com.co/chec/Home/Transparencia/Planeaci%C3%B3n-presupuestos-e-
informes/Transparencia-y-anticorrupci%C3%B3n
o L Se realizaron publicaciones internas (boletin masivo interno) y externas (redes sociales)
Socializacién de la publicaciéon de la . . . L, o ~ . i AR
Subcomponente 3 . . 9 Capitulo transparencia y anticorrupcién del o iniciando el afio 2024 con el fin de dar a conocer tanto el plan anticorrupcién inicial para
3.1. |matriz de riesgos de corrupcion y del 100%

Consulta y Divulgacion

PAAC a los grupos de interés

informe de sostenibilidad de CHEC

recibir observaciones y recomendaciones, como el plan final oficial. Se adjuntan
evidencias de las publicaciones




Acompanamiento a responsables de procesos

Monitoreo cuatrimestral de Riegos de Corrupcién:

En el segundo cuatrimestre de este afio se realizd la comunicacibn masiva a
coordinadores, responsables y conocedores, recordando el debido cumplimiento de
cargar en el SGI con cada uno de los pasos y herramientas que componen la
metodologia de Riesgos en procesos. En este documento en materia de corrupcion se
aportan las tipologias de riesgos y el instructivo de valoracién de controles tal como lo
indica el item 4 del correo:

Subcomponente 4 41 Monitoreo trimestral en procesos de|para la actualizacidon y monitoreo de riesgos, 66% - Riesgo de fraude, corrupcion y soborno
Monitoreo y Revision " |riesgos de corrupcién y controles. fortaleciendo metodolégica y
conceptualmente las conversaciones Durante la ejecucion de este seguimiento se llevé a cabo el acompafamiento a los
diferentes equipos y procesos en el seguimiento, control y valoraciéon del riesgo por|
medio de preguntas retadoras que pueden surtir en la modificacion de alguno de los
componentes de los riesgos.
En el ejercicio también se ha logrado identificar que hay procesos qué por su naturaleza
no es necesario tener identificado el riesgo pero se precisa siempre tener en cuenta los
diferentes escenarios de la corrupcion que quizas se les pueda materializar o pudo haber|
corrido con el fin de aumentar la cultura organizacional en materia de corrupcién.
Adelantar la verificacion de la elaboracion Se realiza el seguimiento al avance de las actividades de cada uno de los componentes y
y publicacion del PAAC, asi mismo subcomponentes del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al ciudadano.
Subcomponente 5 . -
5.1. |efectuar el seguimiento y el control a la|Informe de Seguimiento 67%

Seguimiento

implementaciéon y a los avances de las
actividades consignadas en el PAAC

Se gestiona la publicacion del informe con el avance del PACC con corte al segundo
cuatrimestre del afo 2024. con corte al 30 de agosto de 2024

Componente 2: Estrategia de Racionalizaciéon de Tramites (ver formato denominado Componente 2: Estrategia de Racionalizaciéon de Tramites)

Componente 3: Rendiciéon de Cuentas

Subcomponente

Actividades

Meta o Producto

Porcentaje
Avance

Actividades cumplidas al 30 de abril de 2024

Subcomponente 1
Informacion de Calidad y en
Lenguaje Comprensible

1.1.

Elaborar informe de Sostenibilidad y ASG
2023 generando mecanismos de acceso a
la informacién virtuales y digitales

Informe de sostenibilidad publicado

100%

Se elaboro, disefio y publico informe de sostenibilidad de CHEC 2023 y los informes
correspondientes a la rendicion de cuentas CHEC 2023, (Informe ASG, Estados
Financieros, Presentacion del Gerente, Informe de Gobierno Corporativo) asi como el
informe BIC en la pagina web corporativa y en formatos PDF:

Ver enlace: https://www.chec.com.co/chec/Home/Transparencia/Planeaci%C3%B3n-
presupuestos-e-informes/Informes-de-sostenibilidad-y-rendici%C3%B3n-de-cuentas

Se construyo con el area de comunicaciones el plan de informacion y comunicacién del
informe de sostenibilidad 2023.

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

2.1.

Realizar asamblea general de Accionistas.

Ejecucion de encuentros con los grupos de
interés

100%

La Asamblea se llevd a cabo el 13 de marzo del 2024, con una presencia de 23
accionistas, quienes aprobaron todos los temas por unanimidad.

Se presento y entregd el Informe de Gestidn de la empresa y de la Junta Directiva.

Se aprobd la modificacion estatutaria relacionada con la disminuciéon del ndmero de
miembros de junta pasando de 5 a 3 miembros.

Se aprobd el pago de honorarios a los miembros de junta directiva tanto para sesiones
presenciales (2SMMLV) como votos por escrito (1SMMLYV).

De acuerdo con la propuesta presentada por La Federacién Nacional de Cafeteros se
aprobo el pago de dividendos para los accionistas con participacion inferior al 1% en el
mes de junio del 2024, realizando el pago en una sola cuota.

Se nombro a la firma Ernst & Young Audit S.A.S como Auditor Externo y Revisor Fiscal
para las empresas del Grupo EPM.

Se realizaron las gestiones ante las autoridades competentes para la legalizacion y
tramite de las decisiones adoptadas en la Asamblea.

En virtud del Decreto 046 del 2024, se dio una autorizacion general para la celebracién
de operaciones recurrentes y del giro ordinario dentro del grupo empresarial.




Ejecucién de encuentros con nuevas

Luego de consultar con la gerente encargada de la empresa, se define que el encuentro
con alcaldes se realizara una vez se haya nombrado y posesionado el nuevo gerente de

2.2 R:s;lrzr?e:dorreesugsr(]:ea?dasconRis::glacﬁeS Y| administraciones municipales y 70% CHEC, con el objetivo de que el didlogo con los mandatarios se realice con el nuevo lider
9 y departamentales empresarial. En este sentido, se esta a la espera de la decision de la Junta Directa y de
la posesion del mismo, para reprogramar y ejecutar este encuentro.
Durante el segundo semestre se realiz6 un Conversatorio con el Gerente General de
Desarrollar la  estrateqia  de  dialogo EPM, para dar a conocer la visiéon del Grupo EPM entorno a diferentes asuntos
22 |"Conversaciones aue ngs mueven" an Ejecucién de encuentros con los grupos de 45% relacionados con el sector energético, las apuestas de EPM y del contexto de CHEC. Se
o Gente CHEG 9 interés ° tiene agendado un nuevo espacio el 9 de septiembre con la nueva Gerente de CHEC,
quien ingresa ese dia a la Empresa, dando prioridad a la conversacién con el Gl Gente
CHEC
Con este plan se busca implementar
Disefiar e  implementar lan  de Sgﬂj::f:ﬁ'\?::a;';’?ioyme:télaa’fg;f iezas Se elaboré disefo del informe y se esta publicando a los diferentes grupos de interés de
3.1. N P p o N P 100% CHEC de acuerdo con el plan de comunicacion planeado. Se adjuntan plan de
comunicacion Informe de Sostenibilidad  |comunicativas que promuevan el . . . L
conacimiento y acceso a los resultados del comunicacion y evidencias de publicaciones.
informe de sostenibilidad de CHEC
Subcomponente 3
Incentivos para Motivar la Durante los meses de junio y julio del presente afio, se llevaron a cabo 11 encuentros de
Cultura de la Rendicion y "contemos como vamos" que contaron con la participacion de 197 lideres voceros de la
Peticion de Cuentas s 2 estrategia de dialogo, con el fin de socializar los avances en las gestiones empresariales
Realizar reuniones CHEC Cumple y :;?;?g::;lzlp;r:ggpjgionr,:eyréesl giﬁggig‘gg?la realizadas para dar respuestas a las 1227 solicitudes recibidas durante el afio 2023.
o
3.2 sesiones de formacion a voceros Clientes, para la generacién de confianza y el 0% . . . . Y
meioramiento del actuar empresarial En dichos encuentros, se socializaron las generalidades de la gestion en todo el territorio
) P impactado, destacando la efectividad en la respuesta con 1050 solicitudes atendidas
correspondientes al 85%, quedando 75 solicitudes en tramite y 102 solicitudes en estado
pendiente.
Durante el periodo comprendido entre marzo y agosto del 2024 se ha venido disefiando y
desplegando el acompanamiento social y educativo a través del convenio tripartita para
la gestion territorial, desarrollado entre la Universidad de Manizales, La Corporacion para
el Desarrollo de Caldas y CHEC grupo EPM.
Dicho convenio, tiene como principal objetivo contribuir al desarrollo territorial a través
del fortalecimiento de capacidades humanas para la Sostenibilidad. Lo cual se despliega
Subcomponente 4 Medicién de indicadores y seguimiento a a través de una serie de componentes de gestién, que permite hacer presencia en
SEWNEEL 4.1. |impacto de las acciones realizadas en|Resultados de las mediciones y analisis 60% territorio con los diferentes grupos de interes.

Retroalimentacion a la
Gestion Institucional

relacionamiento y formacién de comunidad

Dicho fortalecimiento de capacidades humanas para la Sostenibilidad, se busca
evidenciar a partir de una estrategia de evaluacion para medir el avance en el proceso de
cada uno de los participantes.

Para el periodo en mencién se presentan los siguientes avances:

- cobertura total por componente de gestion: 9.977 usos
- Disefo de criterios de evaluacion e indicadores de medicion

Componente 4: Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano

Subcomponente Actividades Meta o Producto Pc;\r\(,:::(t:zje Actividades cumplidas al 30 de abril de 2024
e o Se elabord6 version preliminar del Plan comercial 2024, asociando iniciativas comerciales
Estructura Administrativay | 1.1. |Disefiar el plan comercial CHEC 2023 Plan comercial 100% P ’

Direccionamiento Estratégico

con imperativos definidos a nivel del Grupo empresarial.




Subcomponente 2
Fortalecimiento de los
Canales de Atencion

2.1.

Automatizacion de la operacién

de

actividades de los canales de atencion

telefénico y presencial

Identificar oportunidades de automatizacion e
implementacion de las mismas.

25%

BO T PUBLICIDAD:
A continuacion, se relaciona seguimiento:

1. El 29 de julio se generd reunion con la Universidad Manizales, con el fin de validar|
ajustes al bot de publicidad y revisar la posibilidad de compartir este bot a los territorios.
En este espacio se realizé depuracion de algunos los parametros que se tienen para el
funcionamiento del robot y otros quedaron pendientes de ejecutar ya que demandaba
mas tiempo en su ajuste, también se determiné que por el momento no es conveniente
entregar la herramienta a los territorios, hasta no estar con un porcentaje alto de
confiabilidad.

2. Para la semana del 5 de agosto se tuvo reunidn con los asistentes de Manizales
Antonio José Gutierrez y Gabriel Eduardo Gomez, con el fin de validar que posibles
ajustes deberia tener el Bot adicionales a los detectados con Luz Elena. (Posibles
respuestas duplicadas — Alertas para los archivos que superen el peso condicionado).

3. Para las respuestas y comunicaciones que requieren envio de copia a otros correos, se
indago con Juan David sobre la posibilidad de diligenciar en algun campo del proceso los
mismos, pero se descarta esta opcidn ya que el unico campo seria el de la observacién,
pero esto no es conveniente, por lo que se da la opcién de diligenciarlo en el archivo
Excel Procesos.

5. El 8 de agosto se envio6 un correo a la Universidad Manizales con los ajustes a realizar
y se les solicito fecha de la posible entrega de estos.

4. Para el 12 de agosto Confirmamos que se pueda diligenciar en el Excel los correos
que requieren copia y estos los tome el Bot.

5. El 15 de agosto se envia un correo por parte de la Universidad que nos confirman los
ajustes realizados.

6. Se esta elaborando un instructivo para el manejo del BOT publicidad.

7. El Bot estd en proceso de estabilizacién y hasta el momento estd operando con
normalidad, sin embargo, en algunos casos se debe ir ajustando.

BOT CONTROI INSUMOS

2.2

Fortalecimiento y potencializacién
canales de atencion digital

de

Planear e implementar oportunidades de
mejora disponiendo mejores canales de
atencion digital (foco en Lucy y Asesor
remoto)

50%

Para este seguimiento se identifica que la participacion de interacciones en el canal
digital es del 21%, logrando un crecimiento con relacién a los primeros meses del afio,
para ello contamos con un tablero de control de interacciones por canal que da cuenta del
comportamiento.
https://reportesqlik/sense/app/4edb9af2-b6d3-471c-86a2-71dcb3f00f7d/sheet/4eeab913-
826e-452f-a92a-46e7118f5d58/state/analysis

Se continua con estrategias de comunicaciéon de manera activa en redes sociales, pagina
web, entre otras, también se viene trabajando en procesos de difusién y formacion con
actores internos que ayuden en su divulgacion como lo son la gestién territorial, los
ejecutivos de proyeccion comercial, el contact y los anfitriones, de manera que
apalanquen su apropiacion en los clientes.

Se avanza satisfactoriamente en la Oficina digital CHEC y en la versién 2.0 de lucy, asi
como en redisefio modulo pgrs web. El canal de asesor remoto también viene en
importante crecimiento, asi como la autoatencién en web




Planear e implementar acciones e iniciativas

Luego de la salida a produccion del SP7, se abordaron diferentes frentes de trabajo para
asegurar el funcionamiento de las soluciones de comunicacién existentes, de la siguiente
manera:

- Puesta en marcha del reporte de dafios via Lucy Web y Lucy Whatsapp: Se valido el
correcto funcionamiento del servicio en SAC que permite el registro de reportes por falta
de energia desde Lucy asi como su correcto traslado al SP7 para ser consultado por
centro de control. Desde el 1 de julio con la activacion del SP7 se aseguro el
funcionamiento de los reportes via Lucy tanto en la web como desde Whatsapp.

- Implementacién de la automatizacion de las notificaciones de interrupciones
programadas: Se ajusté y complementé el bot de notificacion de interrupciones

Fortalecimiento de comunicacion N . .
. . . . que respalden la comunicacién bidireccional o programadas, para que sustituyera por completo al Contact Center como operador del
2.3 |bidireccional para interrupciones del . . : 70% - e ) g : ,
. . con los clientes para las interrupciones del envio de estas notificaciones. Se programé el bot para la creacién de comunicados, envio
servicio. (Ruta calidad) o , . . , . N
servicio de energia de correos electronicos a los interesados, envio de mensajes de texto SMS y aplicacion
de validaciones; asi como un sistema de alertas que notifica al centro de control cada que
una orden programada presente inconsistencias. Se crearon plataformas de
parametrizacion y autorizacién manual de 6rdenes, asi como tableros de visualizacién
para hacer seguimiento a la operacion.
- Gestidn del acceso a la informacién para la notificacion automatica de interrupciones no
programadas: Se han hecho las gestiones ante la USTO para habilitar los servicios que
permitan conocer la informacion del SCADA de las aperturas y cierres de elementos de la
red para notificar a los usuarios afectados, sin embargo, por motivos de baja prioridad y
mientras se estabiliza la operacion, no se ha atendido la peticién. Continuamos a la
espera.
Se planea el segundo encuentro presencial de la escuela de anfitriones, esta vez con una
descentralizacion a tres sedes asi:
Manizales: 28 de Agosto
Viterbo: 7 de Septiembre
Salamina: 14 de septiembre
. Con los siguientes contenidos: 9:00 am a 9:15 am. Apertura y contexto de resultados
Desarrollo de capacidades en los :
. Primer Encuentro. Maryory Carmona
colaboradores del canal presencial para
o evolucionar de la transaccion a la relacién por e - i
Escuela de anfitriones . . o Eje técnico y de conocimiento:
3.1. medio de procesos formativos en los frentes 50% . - : _ L "
. e . Portafolio de servicios y soluciones CHEC: Oferta solar y eficiencia energética
estratégicos, técnicos y de conocimiento y e
hUMANoS Esquema de prospeccion de ventas
' Sondeo Somos para propuesta de valor ;Qué dicen nuestros clientes?:
Gestidn del ingreso
Eje Contenidos de servicio y atencion de clientes: Taller experiencial sobre el servicio:
Subcomponente 3 Buenas practicas alrededor del servicio al cliente: El servicio para las empresas, las
Talento Humano emociones en el servicio, creencias limitantes, ;Como fortalecer la experiencia de
servicio?
A la fecha se desarroll6 el encuentro de Manizales llevando todas las tematicas.
En aras de garantizar una comunicacion efectiva con los canales de atencion,
conjuntamente con la universidad de Caldas se disefia la estrategia CHEC AL DIA.
Dicha estrategia se ejecuta a través de un CURSO ATENCION AL CLIENTE +
. L, ESTRATEGIA DE COMUNICACIONES divididos en los siguientes entregables:
Estrategia de comunicacién con los canales
32 |CHEG i dia orocess,  garantsando ol despliegue de|  100% || VIDEOS DE CURSO CHEC AL DIA
' ﬁ]formaéiéng e i pel g obide °  |2. DIDACTICA DEL CURSO PARA MONTAJE
proceso P 9 3. IDENTIDAD GRAFICA + PLANTILLAS MAILING: Paquete de recursos y editables para

la imagen de “Chec al dia”. mas enlaces de Mailing a las plantillas “Chec al dia recuerda”
y “Chec al dia Entérate”.

La estrategia es de constante ejecucion para comunicar las novedades del proceso
atencidn clientes.




A la fecha, se han realizado dentro del equipo de trabajo Cuidado del Cliente, 2 procesos
de autoaseguramiento, en los cuales se evidencia el compromiso y la responsabilidad en
la atencién de los requerimientos, las oportunidades son debidamente retroalimentadas
con los responsables de atender los procesos y se incluye en las jornadas de
capacitacién "al dia con nuestro proceso" refuerzos en temas de publicidad, respuesta de
fondo y claridad.

Adicionalmente, desde los territorios se viene haciendo el ejercicio de autoaseguramiento
por los profesionales 4 asignadas a cada uno de ellos. Se ha realizado un ejercicio por
mes y las oportunidades detectadas ademas de ser retroalimentadas, se socializa con el

Subcomponente 4 4.1 Verificar el cumplimiento normativo y|Realizarse al menos una verificacion 70% I | f h o ; .
Normativo y Procedimental " |procedimental en el manejo de las PQR |trimestral ° cqnocgdor de proceso, con € fin de hacer actividades de formacion, en redes de
Sinergia y en el informativo CHEC AL DIA.
4 de septiembre. De manera mensual se continua con los procesos de
autoaseguramiento en ambos equipos de trabajo. Desde Cuidado del Cliente, las
oportunidades que se han detectados son retroalimentadas en un espacio denomindado
"Al dia con nuestro proceso” en el cual se profundiza en temas normativos y de proceso,
garantizando el cumplimiento al debido proceso.
En los territorios, tambien se continua con el ejercicio permanente y el acompanamiento
por parte de los profesionales 4.
Subcomponente 5 . o _ _ o . Mediante la aplicacion Agure Devop§ se consolida_ror_1 los OKR Qel a’r_ea comercial, que
Relacionamiento con el 51 Reahza.r seguimiento trimestral al plan Reallza'r segwm|ent.o trlmegtraleg al plan 50% corresponQen a cada equipo de trabajo y cuyo seguimiento se esta reallz.ancljo a traves lde
Ciudadano comercial comercial con su registro y evidencias la aplicacion que. se encuentra gn el siguiente link
https://dev.azure.com/checti/OKRs%20Area%20Comercial
Componente 5: Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacién
. . Porcentaje . . . .
Subcomponente Actividades Meta o Producto Avance Actividades cumplidas al 30 de abril de 2024
Desde el proyecto de gestion de informacion se implementd el modelo de datos maestros
para la entidad CLIENTE, adicionalmente se avanzan en definiciones para la gobernanza
11 Coqti_nuar con la implementacion de Gob_ierno Seguimiento a avance de cronograma 20% de los datos, el ciclo de vida del dato y calidad de los datos, todo en camino para poder
digital de acuerdo con el plan establecido mantener el modelo de gobierno propuesto para gestidén de informacién que apalanca la
Subcomponente 1 implementacién de la arquitectura de capas propuesta por el grupo y en linea con lo
Lineamientos de planteado por gobierno digital.
Transparencia Activa Se realiza proceso de integracion que lleva la informacion automaticamente al portal de
Sistematizaci_én para el seg_uimiento y gestion Sistematizacion de Activos de informacion y _datos al_Ji,ertos (“R_egistro de Af:ti_vos de Informac_ién"). Por carga manual qyeda la
1.2. de la actualizacion de los instrumentos del clasificacion de Ia informacion. 30% informacion actualizada de "oficinas georeferenciadas" y "Registro de activos de
portal de datos abiertos informacion". Este ultimo queda pendiente generar un proceso automatizado desde el
sistema fuente original para que la informacion quede en el portal.
se tienen actualizados en la pagina web el registro de solicitudes de informacion
Subcomponente 2 Rgalizar seguimientq y publicar,in.forme de . . . .
Lineamientos de 21 solicitudes de mforrnamon en la pagina web, de Informe publicado 100% https.//www.chec.com.co/chec/Home/TransparenC|a/PIaneaC| %C3%B3n-presupuestos-e-
. . acuerdo con lo dispuesto en la Ley 1712 de informes
Transparencia Pasiva Transparencia y Acceso a la Informacion
se adjunta el link con la constancia de publicacion
A la fecha los usuarios han cargado la informacion de acuerdo a lo que corresponde,
Subcomponente 3 teniendo en cuenta que tienen los enlaces para que organicen los documentos
Elaboracion de los 31 Mantener actualizado instrumentos de gestién Instrumentos actualizados 70% cumpliendo con la accesibilidad.
Instrumentos de Gestion de """ | de informaciéon publica de acuerdo con la ley.
la Informacién Se reitera que las alarmas de la aplicacion facilitan el control para la publicacién por|
parte de los responsables de la misma.
Subcomponente 4 Realizar medicion del indice de Se realizé medicion del ITA en el mes de Julio de 2024, de acuerdo con lo solicitado por
Criterio Diferencial de 4.1. ) : Analisis de informe de medicidn 100% la procuraduria.
o Transparencia Activa
Accesibilidad
Subcomponente 5
Monitoreo del Accesoala | 5.1.

Informacion Publica

Componente 6: Otras iniciativas




Subcomponente Actividades Meta o Producto Pc;.\r:ae:(t::je Actividades cumplidas al 30 de agosto de 2024
Gestién de Clima Etico y Desde el modelo de relacionamiento con En el marco de .Ia plgnegglon del areelllde. SOSFe.mb”!d.ac.‘ y la elaboracion (.jel plan de
- . ) ) . , . empresa se realizo ejercicio que permitio identificar iniciativas que se gestionan en el
fortalecimiento de la cultura grupos de interés revisar la gestion del|Plan de relacionamiento con grupos de o . . . )
N o 1.1 . . ) | ] 50% marco del plan de relacionamiento con el grupo de interés colegas. Se esta al espera de
NSVl relacionamiento con el grupo de interesjinteres colegas la consolidacion del plan de relacionamiento como uno de los entregables del plan de
de integridad y ética colegas empresa
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COMPONENTE 2: ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Nombre de la Entidad: CHEC S.A. E.S.P. Orden:
Sector Administrativo: Empresa de servicios publicos Aio Vigencia: 2024
Departamento: Caldas - Risaralda
Municipio: Todos los municipios de Caldas y Risaralda
(Excepto Pereira)
PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION
A . BENEFICIO AL
o NOMBRE DEL TRAMITE, - ACCION ESPECIFICA DE . DESCRIPCION DE LA MEJORA A REALIZAR DEPENDIENCIA FECHA Porcentaje L .
N*| prRoCESO 0 PROCEDIMIENTO| ~ T'PO DE RACIONALIZACION RACIONALIZACION ACCION ACTUAL AL TRAMTE, PROCESO O PROCEDIMIENTO C'”gﬁ?ﬁ;"gw O | RESPONSABLE inicio | FECHAFIN | avance Actividades cumplidas al 30 de agosto de 2024
En Ta busqueda de garantizar Ta oportunidad en Tos tramites que
adelantan nuestros clientes por los diferentes canales de
atencion habilitados por la Empresa, se continua con la
resolutividad en primer contacto por el contac center, para las
tipologias ya descritas, evidenciandose un impacto altamente
positivo al entregar de primera mano respuestas a los clientes,
evitando interacciones posteriores y demoras innecesarias ante
este tipo de gestiones, a agosto de 2024 se observa una
resolutividad del contac del 90%
En el equipo de trabajo Cuidado del Cliente, actualmente se
. e - Optimizacion de atienden el 85% de las solicitudes que ingresan por exencién de
Se identifican algunos tramites : o . . .
tiempos y actores| contribucion y con ello, se apoya la liberacion de carga operativa
que se pasan a back y que . o . .
} ) involucrados en la para los territorios asi como con las gestiones del contac, con el
T . pueden ser atendidos en primer - ! - ) ) .
43272 - Cambios en la factura de Disminucién en tiempos de contacto en los canales de atencion y respuesta Gestion comercial fin de que se potencialice las interaccione con nuestros clientes,
1 S Canal de atencion respuesta de los tramites dando o Disminucién en tiempos de respuesta a los clientes,| ~ . . 1/01/2024( 30/12/2024 70% desde nuevas oportunidades de conversacién dentro de los
servicio publico o . atencion, lo cual genera - Cuidado del cliente . s
resolutividad en primer contacto|. . z permitiendo una esquemas que de manera estratégica en la organizacion se
impacto en la satisfaccién de . . . - S
) respuesta inmediata viene desarrollando y entregar a nuestros clientes experiencia
los clientes en cuanto a una . I, . . L
L . al cliente ante su significativas diferentes a la sola interaccion de una PQR,
atencion inmediata. - . . . .
solicitud en el canal. apoyando la mejora en su calidad de vida por ejemplo, con
nuestro programa de financiacion social SOMOS.
En cuanto al asesor remoto, dirante el 2024 con su
potencializacion apartir de una ampliacién en su horario de
atencion y garantizando que dirante el mismo siempre este
atendido, se entrega un canal para nuestros clientes que le
permite sin moverse de su casa o lugar de trabajo, tener la
asesoria o el acompafamiento que requeire frete a la prestacion
del servicio de energia.
INTERCAMBIO DE INFORMACION /CADENAS DE TRAMITES - VENTANILLAS UNICAS)
Numero
Nombre del Responsable: de
Teléfono:
Fecha de
Correo Electronico: Aprobacio
n del Plan:

Consolidador PAAC 2023

Firma:

Cargo: Jefe de Area Sostenibilidad

Nombre: José Urbey Gémez Salazar

(/

/

Cargo: Auditor CHEC

Seguimiento PAAC 2023 |Nombre

Firma:
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APROBADO

Por Accesible fecha 8:05, 11/09/2024



Cristian Mauricio Quintero Jaramillo
Aprobado
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