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La Oficina de Control Interno presenta y publica el Informe Pormenorizado del estado del
Sistema de Control interno, acorde con los nuevos lineamientos del Decreto 1499 de 2017
y directrices del Departamento Administrativo de la Funcién Pdblica, del periodo
comprendido del 12 de julio al 11 de noviembre 2018, a través del informe pormenorizado
de Control Interno teniendo en cuenta la actualizacion del Modelo Estandar de Control
Interno el cual tiee como propdsito aportar a la mejora permanente de la Entidad,
especialmente con las recomendaciones, sobre los aspectos a mejorar.

1. PROCESO DE IMPLEMENTACION DEL MODELO INTEGRADO DE

PLANEACION Y GESTION MIPG

El Gobierno Nacional a través de la expedicién del Decreto 648 de 2017, donde establece
la necesidad de regular la organizacion de las Oficinas de Control Interno, su rol y
actualizar lo relativo al Comité de Coordinacion de Control Interno en las entidades, la
Empresa de Energia de Casanare ENERCA, actualiz6 las funciones y composicion del
Comité Institucional Coordinacion de Control Interno mediante Acto de Gerencia 551 del
29 de agosto 2017.

Con el firme propésito de dar cumplimiento a la normatividad vigente en lo referente a
evaluaciéon de cada uno de los Mddulos, componentes y elementos que componen el
Modelo Estandar de Control Interno adoptado e implementados en la Empresa de Energia
de Casanare S.A. E.S.P., se presenta a continuacién un informe de evaluacion al sistema
de control interno a través de la aplicacion de la encuesta de FURAG y MECI.

Cuestionario disefiado por el DAFP: FURAG preparatorio como nuevo esquema de
medicion de las politicas de desarrollo administrativo y MECI, para determinar la
implementacién y desarrollo del sistema de control interno a través del aplicativo
dispuesto por el Departamento administrativo de la funcion publica (DAFP).

El Informe de Gestiobn y Desempefio Institucional emitido por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica en el mes de abril de 2018, generado a partir de la
informacién proporcionada por la Empresa de Energia de Casanare ENERCA SA ESP, a
través del Formulario Unico de Reporte y Avance de Gestion —FURAG Il muestra los
siguientes resultados como linea base para la Empresa de Energia de Casanare:
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DIMENSIONES % POLITICAS %
Dimensién Talento | 79 | Politica de Integridad 65.8
Humano
Dimension 76 | Planeacion Institucional 69.1
Direccionamiento
Estratégico y
Planeacion
Dimension Gestion | 74 | Politica de Fortalecimiento y Simplificacion de | 78.4
con Valores para el Procesos
Resultado Politica de Gobierno Digital 75.2
Politica de Seguridad Digital 85.8
Politica de Participacion Ciudadana en la Gestién | 61.4
Publica
Politica Racionalizacién de Tramites 73.6
Politica de Servicio al Ciudadano 68.2
Dimension 80 | Politica de Seguimiento y Evaluacion del | 76.4
Evaluacién de Desempefio
Resultados
Dimension de | 70 | Politica de Gestion Documental 71.7
Informacion y
Comunicacion
Dimensién Gestion | 80 | Politica de Transparencia y Acceso a la| 72.7
del Conocimiento Informacion
Dimension de | 90 | Componente Ambiente de Control 73.4
Control Interno Componente de Gestion de Riesgo 82.8
Componente Actividades de Control 78.6
Componente Informacion y Comunicacion 72.4
Componente Actividades de Monitoreo 80.0

Para el funcionamiento del Sistema integrado de Gestidn y su articulacién con el Sistema
de Control Interno, se adopta la version actualizada del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion — MIPG con el fin de consolidar los elementos requeridos para que la Entidad
funcione de manera eficiente y transparente atendiendo las 16 politicas de Gestién y
Desempefio, que de acuerdo con el Manual Operativo MIPG, funcionara a través de 7
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imensiones.

. Dimension Talento Humano

. Dimensién Direccionamiento Estratégico y Planeacién
. Dimension Gestion con Valores para el Resultado

. Dimension Evaluacion para el Resultado

. Dimension Informacion y Comunicacion

. Dimensién Gestion del Conocimiento y la Innovacion

. Dimension Control Interno
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En razén a lo anterior, el Control Interno se integra, a través del MECI, como una de las
dimensiones del Modelo, y en el mismo Decreto 1499 de 2017 se establece la
actualizacion del Modelo Estandar de Control Interno — MECI, en 5 componentes:

1. Ambiente de Control

2. Evaluacién del Riesgo

3. Actividades de Control

4. Informacién y Comunicacion
5. Actividades de Monitoreo

La Oficina de Control Interno presenta el Informe Pormenorizado de Control Interno, de
acuerdo con las 7 dimensiones MIPG y los 5 componentes del Modelo Estandar de
Control Interno, desarrollados en el Manual Operativo del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, segun articulo 2.2.22.3.5 del Decreto 1149 de 2017.

1. ACTUALIZACION DE LA INSTITUCIONALIDAD DE MIPG.

1.1 Comité Institucional de Gestion y Desempefio.

En cumplimiento del articulo 2.2.22.3.8 del Decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017,
ENERCA SA ESP, tiene conformado Comité de Gerencia estableciendo las funciones y
directrices emanadas en el Decreto en Mencién

Durante el periodo de evaluacién se llevaron varias sesiones del Comité Institucional de
Gestién y Desempernio, asi:

1. Con corte al 30 de junio de 2018: se efectu6 el seguimiento y verificacion a la
gestion, indicadores acciones correctivas, plan accion de la vigencia de 2018 del servicio
de energia'y GAS.

2. Reuniones una vez cada semana: En el cual se abordaron temas como: el
seguimiento a compromisos de comités anteriores y el seguimiento a Politicas de Gestion
y Desempefio Institucional.

1.2 Comité Institucional de Coordinacion del Sistema de Control Interno

En cumplimiento del articulo 2.2.21.1.5 del Decreto 648 del 19 de abril de 2017, ENERCA
SA ESP conformé mediante Acto de Gerencia 551 del 29 de agosto 2017 el Comité
Institucional de Coordinacion del Sistema de Control Interno, estableciendo las funciones

y directrices emanadas en el Decreto en mencion.

En lo corrido de la vigencia, se llevaron a cabo 3 sesiones:
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1 Primer Comité: 8 de marzo de 2018 aprobacién del programa de auditorias

2018

1 Segundo Comité: 30 de septiembre de 2018 seguimientos a plan de accion

2018.

1 Tercer Comité: 1 de noviembre de 2018, seguimiento y verificacion a los planes de
mejoramiento de auditorterna de control interno ENERCA, DNP, Superservicios de Energia y Gas,
Contraloria General, Contraloria Departamental, Gestion del Riesgo.

AVANCE DIMENSIONES MIPG
1. Dimensién Talento Humano

De acuerdo con el Manual Operativo MIPG 2017, para el desarrollo de esta dimension
se tendran en cuenta las siguientes 2 Politicas de Gestion y Desempefio Institucional:

1 Gestion Estratégica del Talento Humano
1 Integridad

1.1Plan Estratégico Institucional

DEFINICION | Cumplimiento plan de TramRecursos Humanos

INTERPRETACIO| Demuestra el nivel de cumplimiento de las actividades programadg
la organizacion que conlleven al bienestar de los trabajadores

META 100%

METODO DE | Actividades Ejecutadas
CALCULO | Actividades Programadas
FURNTE DE
INFORMACION | Plan de Capacitaciones y Plan de Bienestar e incentivos.
QUIENES DEBEN
CONOCER EL | Gerencia General, Gerencia administrativa y financiera, Control Int
RESULTADO

PERIODICIDAD | Trimestral.
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TRIMESTRE | TRIMESTRE Il TRIMESTRE Il TRIMESTRE IV
4 5 14 10
4 5 6 0
100% 100% 43% 0%
100% 100% 100% 100%

CUMPLIMIENTO PLAN DE TRABAJO RECURSOS
HUMANOS
120% 120%
100% 100%
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% . 20%
0% 0%
TRIMESTRE| ~ TRIMESTREN  TRIMESTREINI  TRIMESTRE IV
m— RESULTADO=——META

1.2 Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo - SGSST

Se han venido realizando actividades de mantenimiento y mejora del SGSS de acuerdo
al Plan de Trabajo que presenta el Lider de Salud Ocupacional y Seguridad Fisica. A

continuacion desarrollo algunas de ellas:

FECHA TEMATICA REGISTRO FOTOGRAFICO 1 REGISTRO FOTOGRAFICO 2
REALIZACION

26-01-2018 INDUCCION
GENERAL EN SST
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18-02-2018

CONDUCCION
SEGURA

26-06-2018

GESTION DEL
RIESGO PARA LA
MOVILIDAD
SEGURA Y
SOSTENIBLE

1.3 Plan Institucional de Capacitacion
Se han realizado cada una de las capacitaciones previstas en el Plan de Capacitacién.
Segun formato Plan de capacitacion. Cédigo: FT-MAA-GH-05 version. 01

ACTIVIDADES Y

destrezas para
mejorar clima
laboral y el
servicio al cliente.

COMPROMISOS PROCESO NOMBRE CAPACITACION Y/O TEMA
Desarrollar Manejo de herramientas de computacion como Microsoft Office,
habilidades y Microsoft Excel, Microsoft PowerPoint.

Todos los procesos de
Enerca S.A ESP

Relaciones Humanas
Protocolo y etiqueta empresarial
Relaciones Primarias y Secundarias” Resolucion de conflictos"
Mercadeo y servicio al cliente

Gestionar el
conocimiento
para un mejor

desempefio

laboral

Todos los procesos de

Enerca S.A ESP

Administracién del Riesgo (riesgo por procesos)
Capacitacion Autocuidado y Salud Preventiva
Capacitacion en Conservacion Respiratoria y estilos de vida saludable
Capacitacion manejo del estrés , liderazgo eficaz.

Contratacion en empresas de servicios publicos
RUP, Regulacion energética y gas
Principio de  Oralidad Coddigo General del proceso

Actualizacién de normas de servicios publicos de energia, y gas.
Manejo de clientes con dificultades peticiones, quejas y reclamos.

Juridica Formulacion de proyectos y proyectos de inversion, AIU - Factor
multiplicado Sistemas de Compras y
contratacion Publica
Aplicativo Colombia compra eficiente y aplicabilidad en Empresas de
servicios publicos y Régimen especial Clasificador de Bienes y
servicios.

Integracion de equipos a SCADA, protecciones en sistemas de

i distribucion y uso final Disefio de infraestructura para

Planeacion y )

. datacenter Gerencia
Mantenimiento . o

estrategia de mantenimiento

Transformadores de Potencia
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PROCESO

NOMBRE CAPACITACION Y/O TEMA

Gestionar el
conocimiento para un
mejor  desempefio
laboral

Subestaciones

Control supervision y mantenimiento de subestaciones
eléctricas
Mantenimiento predictivo
Termografia Nivel |, Ultrasonido Nivel |
Pruebas en subestaciones Eléctricas, Protecciones Eléctricas

Gestionar el
conocimiento para un
mejor desempefio
laboral

SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

Actualizacion de la norma I1ISO 9001-2015, Formulacion e
implementacion de indicadores, manejo documental, acciones
correctivas y preventivas.

Recaudo y Cartera

Normatividad crédito y cartera,
Nuevo estatuto del consumidor
Atencion y Servicio al Cliente

Presupuesto

CGR, SIA Plataforma CHIP y SIRECI, Sistema presupuestal
SGR

Distribucién - Planeamiento
Eléctrico

Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas "RETIE",
Sofware Digsilent - Etap, Autocad 2D, Excel, Reglamento
Técnico de lluminacion y Alumbrado Publico "RETILAP",
Protecciones en sistemas de distribucién y uso final,
Gestién de Activos segun la norma 1SO 55000,
Eficiencia Energética en Sistemas Eléctricos de Alto Consumo,
Protecciones en sistemas de distribucién y uso final,
Gestién de Activos segun la norma 1SO 55000,
Sistemas de Puestas a Tierra,
Actualizacién técnica y juridica del RETIE

Técnicas modernas en disefio de iluminacién residencial,
industrial y comercial, SMART GRIDS ( Redes eléctricas
inteligentes ), Ingenieria de Confiabilidad

ACTIVIDADES Y
COMPROMISOS

PROCESO

NOMBRE CAPACITACION Y/O TEMA

Gestionar el
conocimiento para un
mejor desempefio
laboral

Contabilidad

NIIF
Reforma Tributaria
Medios magnéticos - DIAN
Célculo de AOM
SUI-CHIP-SIA

Salud Ocupacional

Capacitacion Riesgo Ergonémico,

Higiene Postural y/o Manipulacion de cargas,
Reporte e Investigacion de accidente de trabajo,
Requisitos normativos en Seguridad y salud en el trabajo,
Entrenamiento Mddulo de blsqueda y rescate dirigido a
brigadistas (Sede Administrativa),
Entrenamiento Mdodulo contra incendios dirigido a
brigadistas (Sede Administrativa)

Salud Ocupacional

Capacitacion en caracterizacion de la accidentalidad y sus
causas basicas e inmediatas (Sede Administrativa),
Entrenamiento Modulo de primeros auxilios dirigido a

brigadistas (Sede Administrativa),

Capacitacion en prevencion del riesgo eléctrico - energias

peligrosas,

Prevencion de accidentes en manos y ojos,
Entrenamiento y alistamiento de Brigadistas,
Estudio de ergonomia,

Estudio de Luxometria,

Capacitacion en estructuracion planes de emergencia,
contingencias y medevac
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1.4 Programa de Induccién y Reinduccion

De conformidad con lo reportado por el Proceso de Gestion Humana, se han efectuado
capacitaciones en el primer semestre, dando la bienvenida y los datos generales més
importantes a nivel de Entidad para el personal nuevo, todo esto en reuniones
personalizadas que hacen parte de la Induccion.

1.5 Programa de Bienestar e Incentivos

Se han venido desarrollando las actividades contempladas en el plan de bienestar e
incentivos cumpliendo al 100% con lo establecido, pues se tiene como finalidad principal
brindarles a los trabajadores de Enerca S.A E.S.P, espacios de integracion, esparcimiento
y motivacion, para hacerlos sentir que esta empresa se preocupa por su bienestar.

Las actividades de mayor impacto fueron:

1 Celebracion de fechas especiales: Dia de la mujer. Dia del Hombre,
i Dia de la Madre, Dia del padre.
1 Celebracion de cumpleafios de trabajadores.

1 Conmemoracion de fechas especiales por profesion: dia de la secretaria, dia del
contador.
Dia de la mujer
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Dia del hombre

/3 ENERCA

TIENE EL GUSTO DE INVITARLO A
CONMEMORAR EL DIA DEL
HOMBRE.

PARA LO CUAL REQUERIMOS DE
SU PRESONCIA Y MEJOR ACTITUD

L OIA 16 OF MARZO DEF 2010
EN LA FINCA CL TIGRE (KM 6.3 VIA

SIRIVANA DESVIO MARGEN
DERECHA A L KM)
& HORA 200 &

Dia de la madre
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Cumpleafios de Dra. Flor Angela Cumpleafios Sra. Mercedes
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Conmemoracion fechas especiales por profesion.

Dia del contador Dia de la secretaria.

\a Empresa de Envergio o8

/
/2ENERCA
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Clima organizacional.

Con el propésito de obtener un balance puntual del estado del clima organizacional de
ENERCA S.A. E.S.P., se llevo a cabo la aplicacion de una encuesta con la participacion
de 40 funcionarios de némina, en la cual se buscé conocer y evaluar la percepcion de los
empleados frente a la Empresa. Estos datos corresponden a la encuesta aplicada en el
segundo semestre del afio 2017.

De acuerdo a las modificaciones que se han hecho en el primer y segundo semestre del
2018 con el personal de ndmina se tiene prevista realizar la aplicacién de la encuesta
para el mes de Septiembre de 2018. De esta manera anualmente estariamos dando
cumplimiento a los objetivos de la encuesta de clima organizacional que a continuacion
relaciono:

Objetivos de la encuesta:

1 Obtenerinformacion sobre lo que es valioso para los trabajadores y la forma como
perciben ENERCA S.A. E.S.P.

9 Evidenciar el nivel de satisfaccion de los trabajadores de ENERCA S.A. E.S.P.
tanto con los lideres de proceso, como las diferentes areas frente a los grupos de
trabajo o de procesos transversales.

1 Adquirir informacién que permita realizar una alineacion entre las estrategias de
la empresa y el crecimiento profesional de los trabajadores de ENERCA S.A
E.S.P.
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Valoracion:
Figura 1 Escala de valoracion

CO OO0 ) 0 ==

NUNCA CASI NUNCA AVECES JCASISIEMPRE SIEMPRE

Para la evaluacion de los resultados, segun la escala de valorizacion, se categorizo a las
opciones CASI SIEMPRE y SIEMPRE como bueno, esto con el objetivo de promediar y
evidenciar el resultado de una manera clara.

Presento resumen de la encuesta de clima organizacional aplicada en el afio 2017:

CLIMA ORGANIZACIONAL
AL SR BUENO

De acuerdo a los resultados obtenidos, el promedio en el indice de clima organizacional

fue de 81 % que de acuerdo a la tendencia actual indica un resultado BUENO, es decir
que la percepcion y satisfaccion de los trabajadores de la entidad en relacion a los
aspectos laborales se encuentra en equilibrio; la oficina de Gestibn Humana trabaja en la
implementacién de medidas de mejora para los puntos fragiles encontrados dentro del

clima organizacional de la Empresa.

1.6 Avances en la evaluacion de desempefio laboral de los trabajadores de
ENERCA SA.
Con respecto a la evaluacion de desempefio segun metodologia establecida para la
aplicacion de la evaluacion 360 grados, se han adelantado las etapas de:
1 PREPARACION: De guias, metodologia, documento general, y presentacion con
diapositivas.
1 SOCIALIZACION: Reunion de socializacion con el personal de ndémina,

Realizacién de prueba piloto, levantamiento de acta, acuerdos y compromisos.
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A continuacion presento los alcances de la evaluacion 360 grados:

ALCANCE

La evaluacion del desempefio se aplicara a los funcionarios del ENERCA S.A. E.S.P. que hacen parte de
la nbmina de ENERCA S.A E.S.P.

POLITICA

El SED es una
herramienta de
mejoramiento continuo
que promueve un buen

ambiente laboral e
impulsa la gestion de la
empresa en el
cumplimiento de los
propoésitos

institucionales.

La aplicacion del SED
se realizara a todo el
personal de planta de la
empresa.

OBJETIVO

Articular la evaluacion del

desempefio al plan
estratégico de la
empresa.

Mantener el adecuado
seguimiento a los
colaboradores y brindar
los diferentes

mecanismos de apoyo
para el mejoramiento
continuo

ACCIONES RESPONSABLE
Revisar competencias Director de
laborales y manuales de Recursos
funciones. Humanos.

Tomar acciones de Gerente

mejoramiento del administrativo vy

desempefio personal e financiero /

institucional. Funcionarios.

Validar procesos de Director de

selecciéon de personal y de = Recursos

formacion y capacitacion. Humanos

Redisefiar  procesos vy

procedimientos, asi como Gere_n_te .

planes, programas y a}dmln!stratlvo y
financiero.

proyectos.

Adoptar planes y

programas de bienestar e Gerente.

incentivos.

Aplicar trimestralmente el

SED a cada uno de los

funcionarios de planta la

empresa Director de
Recursos
Humanos

2. Dimension Direccionamiento Estratégico y Planeacion

Con el fin de dar cumplimiento al nuevo referente estratégico de la entidad definido para
las vigencias 2018, las Gerencias han enfocado sus esfuerzos que permitan el
cumplimiento de las estrategias definidas en cada uno de los objetivos estratégicos a
través de la definicion y ejecucion de proyectos de inversion y planes de accion.

Es importante resaltar que para lo corrido de la vigencia el esquema de Planeacion
Estratégica (PEC) 2018, se presentdé algunas modificaciones en las estrategias
institucionales con respecto al afio anterior.

Las estrategias presentaron un nivel de cumplimiento a nivel de indicadores y gestion de
planes del 41%. Si bien, se ha avanzado en términos de la calidad en la formulacion de
los Planes accion como referentes del seguimiento a la gestion, éstos pueden mejorar y
orientarse mas hacia la identificacion del alcance y el logro de resultados.
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3. Dimensidon Gestion con Valores para Resultados

3.1 Codigo de Etica actualizado acorde al codigo de integridad.

El Cédigo de Etica y Buen Gobierno de ENERCA S.A.E.S.P se actualizo en el afio 2016,
segun acto de gerencia NO 62 de 2016 del 11 de Noviembre de 2016. “Por medio del cual
se deroga el acto de Gerencia NO 464 de 2014, y se dictan nuevas disposiciones para el
comité de ética y Buen Gobierno”.

Se tiene previsto dinamizar el comité de ética y Buen Gobierno mediante nombramiento
y actualizacion de integrantes del comité en el mes de octubre del afio 2018, para
actualizar informacion que arroje resultados y sirvan para la elaboracion de un
diagndstico acerca del conocimiento, aplicacion y vivencia del Cédigo de ética al interior
de la empresa. Y de esta manera actualizar el Cédigo de Etica y Buen Gobierno de
ENERCA S.A E.S.P de Noviembre de 2016.

3.2 Manual de funciones y competencia.

De conformidad con la modificacién a la distribucién de los cargos de planta la Empresa
de Energia de Casanare S.A E.S.P, se realizaron modificaciones al Manual de Funciones

1 Se modifico el cargo de Lider de Recaudo y cartera al nivel de Director de Recaudo
y cartera.

1 Se cred el cargo denominado Lider Juridico de Peticiones, Quejas y Recursos
“‘PQR".

1 Se traslado el cargo de profesional Oficina prensa de la Gerencia comercial a la
Gerencia General.

1 Se trasladd el cargo de Técnico Administrativo de la gerencia administrativa y

Financiera a la Gerencia General.

Se madifica, se crea, y se trasladan cargos plasmando en el manual de funciones el
objetivo, contenido, datos basicos, misién/propdsito del cargo, principales
responsabilidades, valoracion, reportes a entregar, autoridad para la toma de decisiones,
comités en los que participa, contactos y relaciones de trabajo y requerimientos del cargo.

3.3 Mapa de procesos

A través del Acto de Gerencia N° 560 del 08 de Noviembre de 2016, se dej6é constancia
de la modificacion de la Estructura Organizacional de la Empresa de Energia de
Casanare, atendiendo a la necesidad de cumplir con los propésitos corporativos.

Asi las cosas, se dieron cuatro cambios importantes dentro de la denominacién, se
elimind el Macroproceso de Unidad de Telecomunicaciones (Acta de Junta Directiva N°
109 del 17 de Agosto del 2016), se define la Unidad de Gas como uno de los
Macroprocesos Misionales, y se incluyen los procesos: Sistema Integrado de Gestion
(SIG) y Proyectos y Planeacién y Regulacién, como parte del Macroproceso Estratégico,
elimindndose el proceso de Planeacion y Proyectos.
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Asi mismo, con el Acto de Gerencia N° 377 del 27 de Junio de 2018, en el ARTICULO
TERCERO, DECIDE: “Adoptar el Mapa de Procesos y definir los Macroprocesos y
Procesos aprobados para la Empresa de Energia de Casanare S.A. E.S.P. acorde a las
modificaciones de la estructura Organizacional de la empresa el cual quedara asi :
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Grafica 1. Mapa de Procesos

Actualizaciones de documentos, procedimientos y formatos

Para garantizar el adecuado control de documentos y formatos del Sistema Integrado de
Gestion de ENERCA S.A. E.S.P, cuenta con el procedimiento: PR-MDP-SPR-03 Control
de Documentos y Formatos, donde indica la metodologia a utilizar para modificar,
controlar, anular, publicar o aprobar documentos y formatos, asi como sus responsables.
En el trascurso del primer semestre del 2018 se ha venido haciendo acompafiamiento a
los lideres en la actualizacién a nivel documental de sus procesos como parte integral de
la mejora continua.

Una vez aprobados los documentos y/o formatos, se informa por el Representante por la
direccion y/o el Profesional de Apoyo del Sistema Integrado de Gestibn mediante correo
electronico que el documento ha sido aprobado y cargado a la intranet de la compafia
para su uso al Lider del proceso, quien a su vez debera socializar a todas las personas
implicadas en el proceso para su divulgacion y cumplimiento dejando la evidencia del
correo electronico en el cual lo socializa.
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La documentacién que durante el primer semestre del afio en curso ha sido vinculada al
SIG, se relaciona a continuacion:

DOCUMENTOS CREADOS

CODIGO NOMBRE
PR-MAA-SO-05 Acciones Disciplinarias en Seguridad Vial
PR-MAA-SO-06 Mantenimiento de Vehiculos
PR-MAA-SO-07 Control Alcohol y Drogas Psicoactivas
PR-MASI-GTI-08 Reclamo de tratamiento de datos personales
PR-MASI-GTI-09 Consulta de tratamiento de datos personales
PR-MDP-SPR-04 Salidas No Conformes
DOCUMENTOS MODIFICADOS
CODIGO NOMBRE VERSION
CA-MASI-GTI-01 Caracterizacion Gestion de Tecnologia e 3
Informéatica
PR-MASI-GTI-07 Alistamiento Equipo 2
MA-MDP-SPR-01 Manual de Calidad 5
PR-MDE-MSE-04 Asignacion e Instalacion de Transformadores 2
PR-MDE-OSE-01 Operacion, Comunicacion y Monitoreo de 4
subestacion Atendida.
IN-MDE-OSE-01 Maniobras ante Desconexion Automatica de 4

Circuitos en Subestacion Atendida

FORMATOS CREADOS

CODIGO NOMBRE
FT-MAA-GH-11 Termino Fijo No Direccién, No Manejo No Confianza
FT-MAA-GH-31 Autorizacion de tratamiento de los datos personales de
aspirantes a empleados.
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FT-MAA-GH-32 Verificacion Académica

FT-MAA-GH-33 Evaluacién de desemperfio Jefe a Colaborador
FT-MAA-SO-52 Plan anual de trabajo

FT-MAA-SO-53 Inspecciones

FT-MAA-SO-54 Matriz seguimiento acciones de mejora
FT-MAJ-AL-11 Tratamiento de datos personales

FT-MAJ-GC-09 Oferta

FT-MAJ-GC-56 Verificacion de requisitos de estudio y experiencia
FT-MAJ-GC-57 Verificacion precontractual OPS

FT-MAJ-GC-58 Verificacion precontractual otros contratos
FT-MAJ-GC-59 Solicitud de oferta contratacion directa
FT-MAJ-GC-60 Lista de chequeo contenido de pliegos de condiciones
FT-MAJ-GC-61 Encuesta de satisfaccion a proveedores
FT-MAJ-GC-62 Comunicacion incumplimiento

FT-MAJ-GC-63 Contrato de transmision de datos

FT-MAJ-GC-64 Creacion reevaluacion de Proveedores

FT-MASI-GTI-25

Reclamo de tratamiento de datos personales

FT-MASI-GTI-26

Consulta de tratamiento de datos personales

FT-MASI-GTI-27

Capacitacién de Ingreso Tl

FT-MASI-GTI-28

Acta de Entrega de Equipo y/o entrega de Informacién

FT-MASI-GTI-29

Plan de mantenimiento de la plataforma tecnolégica e
infraestructura — data center

FT-MASI-GTI-30

Desarrollos por requerimiento

FT-MASI-GTI-31

Cronograma anual de mantenimiento preventivo a equipos

FT-MDP-SPR-04

Creacién, modificacion o anulacion de Riesgos
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FT-MDP-SPR-55 Consolidado Lecciones Aprendidas

FT-MDE-OSE-13 Hoja de Vida de Sistemas de Informacion Centro de Control

FT-MDE-PSE-08 Solicitud de conexion GD-AGPE

FORMATOS MODIFICADOS
CODIGO NOMBRE VERSION

FT-MAA-GH-08 Induccion y Re induccion del Trabajador a la 3
Empresa

FT-MAA-GH-12 Requisitos de Contratacion 2

FT-MAA-SO-06 Inspeccién Camién Grua 2

FT-MAA-SO-29 Inspeccién de Extintores 2

FT-MAA-SO-37 Inspeccién de Motos 2

FT-MAC-AC-23 Requisitos Solicitud Servicio Energia-Urbano 3

FT-MAC-AC-25 Requisitos Solicitud Servicio de Energia — Rural 3

FT-MAC-AC-29 Declaracion de Cumplimiento Instalaciones 3
Eléctricas

FT-MAJ-GC-01 Inscripcion de Proveedores 3

FT-MAJ-GC-03 Evaluacién y Reevaluacién de Proveedores de 3
Servicios

FT-MAJ-GC-04 Evaluacién y Reevaluacion Proveedores de 3
Bienes

FT-MAJ-GC-12 Acta de Apertura de Sobres 2

FT-MAJ-GC-16 Contrato de Consultoria 3

FT-MAJ-GC-17 Contrato de Compra 3

FT-MAJ-GC-18 Contrato de Obra 3

FT-MAJ-GC-19 Contrato de Suministro 3

FT-MAJ-GC-20 Contrato de Prestacion de Servicios 3

FT-MAJ-GC-21 Orden de Prestacién de Servicios 3
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FT-MAJ-GC-22 Orden de Alquiler 3
FT-MAJ-GC-23 Orden de Arrendamiento 3
FT-MAJ-GC-24 Orden de Compra 3
FT-MAJ-GC-25 Orden de Consultoria 3
FT-MAJ-GC-26 Orden de Obra 3
FT-MAJ-GC-27 Orden de Suministro 3
FT-MAJ-GC-41 Contrato de Transporte 3
FT-MASI-GTI-04 Hoja de Vida Equipo de Coémputo 2
FT-MASI-GTI-09 Perfilamiento Usuarios Tl 3
FT-MASI-GTI-24 Check List Diario Funcionamiento Infraestructura 2
Tecnoldgica
FT-MDP-SPR-51 Seguimiento y Control Acciones correctivas 2
FT-MDP-SPR-52 Reporte Acciones correctivas 4
FT-MDP-SPR-53 Ficha_técnica de Planificacion del Producto o 2
servicio
FT-MDE-PSE-07 Solicitud de Disponibilidad en Baja Tension 3
FT-MDG-OSG-06 Notificacion de Revisiones Periddicas 2
4, Dimensién Evaluacién para el Resultado

La Entidad ha establecido mecanismos de medicion y seguimiento que le permiten
conocer el logro de los objetivos y metas y dispone de indicadores que brindan la
informacién pertinente para establecer el grado de avance y logro de los resultados
esperados.

El seguimiento a los indicadores de cada uno de los procesos se viene realizando a través
del formato FT-MDP-SPR-49 Seguimiento y Control Indicadores de Gestion, en la
actualidad contamos con 68 Indicadores de Gestion, de los cuales 5 se les realiza
seguimiento anual, 12 seguimiento semestral, 2 seguimiento cuatrimestral, 13
seguimiento trimestral y 36 Indicadores con seguimiento mensual.
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El estado para el primer Semestre del afio en curso, en la presentacion de Indicadores
de acuerdo a su periodicidad por cada uno de los Macroprocesos, como se observa en la
Grafica, el proceso que mas incumplimiento tiene en la entrega de Indicadores es el
Macroproceso de Comercializacion de Energia y Apoyo Comercial que tienen un
promedio de entrega de alrededor del 60%, donde el proceso que menor entrega de
Indicadores presenta es el de facturacion con 46%, seguido por el proceso de Gestidon
perdidas y Atencion Clientes con 61% y 62% respectivamente.

El Macroproceso que sigue de cerca al de Comercializacion de Energia y Apoyo
Comercial, es el Macroproceso de Distribucién de Energia Eléctrica con un cumplimiento
de entrega en promedio de 75% donde el proceso de O&M de Redes es el proceso que
mayor incumplimiento presenta con un porcentaje de entrega en lo corrido del afio de tan
solo el 50%, seguido del proceso de Subestaciones y Calidad del servicio con un 63% y
89% respectivamente.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO ENTREGA INDICADORES DE GESTION POR
PROCESO

Grafica 2. Cumplimiento Entrega Indicadores

A continuacion se presenta el cuadro de Diagnostico de Cumplimiento de Indicadores de
Gestion y sus convenciones:
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COMPORTAMIENTO DEL
SEGUIMIENTO DEL INDICAD! INDICADOR
N.P NO PRESENTO
' INDICADORES B BUENO
N.A | NO APLICA EL TIEMPO
MEDICION R REGULAR
NO CALCULADO POR
N/C CONTAR CON LOS
CRITERIOS TECNIC INSUFICIENTE
ENHFEBMA|ABRMAYJUN
PROCESO # INDICADOR TRIMESTRH TRIMESTRE| RESPONSAH
SEMESTRE |
ANO 2018
1 B|B|(B| B| B| B
Actualizacion Base de datos Comercial y Sistema de Informacién Geogréfica
Norberto
CALIDAD DEL SERVICIO DEEN 2 B|B|R| B /| B |NP ,
Informacion a érganos de control Caceres
3 ) R|R[R| R| R|NP
Fallas de tiempo prolongado
4 RIR[R|R|R|R
Oportunidad de respuesta a las solicitudes de disponibilidad de servicio
5 B|B|B| B| B| B
Proyectos eléctricos revisados y aprobados oportunamente
6 B|B|R R R R
Error en el pronéstico de la proyeccién de la demanda semanal
PLANEAMIENTO DEL SISTEM, Erik Albarraci
ENERGIA 7 B|B|B|B|B|B
Tiempo promedio de respuesta disponibilidades
8 B
Gestion de Proyectos del Plan de Expansion
9| ’ . - B|B|(B| B| B| B
Tiempo promedio de revision de Proyectos eléctricos
10 N.P Wilfredo
Cumplimiento de Mantenimientos Programados Garzén
1 N.P ;
Porcentaje de Ejecucion de mantenimientos no Programados Martinez
OPERACION Y MANTENIMIENT] 12 B B
SUBESTACIONES Entrega de Informacion Técnica de Eventos Etapa 2
. . Juan Pablo
13
Entrega de Informe Técnico de Eventos Etapa 3 Castro
14 o B N.P
Entrega de comentarios a informe de Eventos XM Etapa 4
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ENHFEBMA|ABRIMAYJUN
PROCESO # INDICADOR TRIMESTRH TRIMESTRE| RESPONSAB
SEMESTRE |
ANO 2018
15 ) . o B|B|NP|[NP|NP
Oportunidad en la atencién de servicios técnicos rurales
16 R| R [NP]| NP|[NP
Oportunidad en la atencién de servicios técnicos Urbanos
OPERACION Y MANTENIMIENT Alexander
17 N.P| NP|N.P[ NP [ NP| NP , ,
REDES Falla en transformador de distribucién Pérez Gomej
18 B | B |[NP|NP|[NP
Cumplimiento de mantenimientos programados.
19 o » B| R|NP|NP|NP
Cumplimiento Cronograma anual de mantenimientos
20( ) ) B|B|[NP|NP[NP
Indice de pérdidas de Energia eléctrica Jose Alberto
GESTION PERDIDAS 21 o . B|R| B [NP|NP Duque
Indice de rendimiento de revisiones L.
Aristizabal
2| o NP | NP
Pérdidas de Gas Natural en Distribucion
TRANSACCIONES COMERCIALEY L B|B| R |NP[NP| Ximena Ortiz
Informacion a 6rganos de control
24 . . . o N.A .
. Seguimiento al mejoramiento institucional Cielo
CONTROL DE GESTION
- N _ NA Bohorquez
Cumplimiento Programa de Auditoria Interna
26 B B
Oportunidad en la respuesta a proyectos son solicitud de aval técnico financigro.
SIGYPROYECTOS | 27 , . , S
Porcentaje de cumplimiento de Indicadores SIG P
Edwin Jiméne
28 Reporte de Informacion al Sistema de Seguimiento, Control y Monitoreo de D) Bl Bl B B B
"GESPROY-SGR"
GESTION AMBIENTAL | 29 [Cumplimiento de Medidas de Compensacion Ambientales B B
30 N.P
Nivel de satisfaccion del cliente
ATENCION CLIENTES | 31 _ B|B| B | B|B| OlgaCastlo
Oportunidad de respuesta Energia
32 ) B|B| B B | B
Oportunidad de respuesta Gas
33 ) o o B|R|B| B|B
Excesivos por facturacién Energia Eléctrica
34 B| B B | B :
. Excesivos por facturacion Gas Natural . Diana
EACTURACION M y
3 3 glel e B | B ontanez
Reclamos por facturacion Gas Natural
36 ” ’ ) B|B| B B | B
Reclamos por facturacion Energia Electrica
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PROCESO # INDICADOR TRIMESTRH TRIMESTRE [ RESPONSAR
SEMESTRE |
ANO 2018
37 B B B | NP| NP
Recaudo Corriente Energia
38 R B B | NP|NP
RECAUDO Y CARTERA Recaudo Corriente Gas Domiciliario Clara Jara
39 i o R | NP|NP
Cartera Corriente Gas Domiciliario
40 cartera Corriente Energia R R [WES| NP NP
41 N.A .
. i imi Alegria
GESTION DOCUMENTAL Indice de crecimiento documental o g
42 ) i - . B B B B B astrana
Oportunidad en la respuesta de la correspondencia recibida en Ventanilla Unjca
3| confiabiidad del A NA
GETION DE BIENES Y SERVI({—— o cec O ATUe0 Alcira Fino
44 - ' B B R R B
Consumo de Servicios Publicos
45 . . . B
Eficacia en las actividades ejecutadas en bienestar
, Elizabeth
GESTION HUMANA T . y B o
Eficiencia en las actividades de Formacion Marifio
| . . B
Eficiencia en Capacitaciones Ejecutadas
8| B
Indice de Accidentes de Trabajo
491 B
Indice de Incidentes de Trabajo
50 B . .
indice de i i i i Edinson Javig
SALUD OCUPACIONAL Indice de inspecciones de seguridad y salud en el trabajo -
51 - Plazas Sanch
indice de capacitacién y entrenamiento en seguridad y salud en el trabajo
52 B
Cumplimiento del Programa de Gestion de Seguridad Vial
53 ) R
Accidentes Viales
54 |Logro d Itad! | judicial N.P . p
ogro de resultados en los procesos judiciales Marja Beltran
55 Eficiencia en la emision de la respuesta de Conceptos, Asesorias, Revisiond B NA Ledn
Consultas. ’
ASESORIA LEGAL
o o , o Luis René
56 |Eficacia en la liquidacion de los contratos derivados de proyectos de inversi6 N.P
Granados
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ENHFEBMA|ABRIMAYJUN

PROCESO # INDICADOR TRIMESTRH TRIMESTRE | RESPONSAR
SEMESTRE |
ANO 2018
57 N.P
Cumplimiento al plan de Contratacion
GESTION DE CONTRATACI] 58 N.P Carol Escobal
Efectividad en la elaboracién de las minutas de contratacién directa
59 o ) ! N.P
Eficacia en la liquidacion de las minutas de contratos y convenios
Dra. Martha
60 N.A R
Cumplimiento en la Ejecucién Presupuesto de Gastos Ortiz
o 5 Dra. Leonid
) Oportunidad en el pago de Impuestos Estepa,
GESTION FINANCIERA Dra. Martha
62 N.A R
Cumplimiento en la Ejecucién Presupuesto de Ingresos Ortiz
Dra. Flor
63 B|B|B| B B B .
Cumplimiento en la Revision, Radicacion y Causacion de Cuentas Yamile Sana
64 B|B|B| B B B
Calidad del Servicio
65 R N.A
Cumplimiento Programa de Mantenimiento
GESTION DE TECNOLOGIA -
INFORMATICA 66 B|B|R| B| R| B| CesarRiafio
—_— Atencion de Solicitudes
67 R R| R R
Atencion de Requerimientos ACTSIS
68 B|B|B| B B B
Tiempo Efectivo de Servicios Tl

Es probable que para algunos procesos el porcentaje de cumplimiento del semestre sea
del 100% reflejado en el cuadro anterior ya que este se encuentra actualizado a la fecha,
en el andlisis de los indicadores nos basamos en la informacion del primer semestre de
2018.

5. Dimension Informacion y Comunicacion

Comunicacioén externa:

En el 2018 la prioridad fue fortalecer el grupo de atencion al cliente, encargado de llevar
el control sobre la recepcion y la respuesta a las solicitudes de los clientes, evaluar los
procesos e implementar las acciones necesarias para garantizar la oportunidad en
tiempos de respuesta a las PQRS.
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Se desarrollaron campafias "ESCUCHANDOTE MAS CERCA”, “CAMINANDO DE LA
MANO CONTIGQO” jornadas técnico comerciales visitando los siguientes municipios:
Villanueva, Barranca de Upia (2), Monterrey, Hatocorozal, Paz de Ariporo (2), Nunchia,
Sur de Tauramena, Orocue, Sur de Orocue, Chameza, Tamara, Morichal, Pore y Yopal.

A través de los medios de comunicacién como radio, prensa escrita y redes sociales, se
implementaron herramientas para mantener informados a los usuarios de los
mantenimientos, proyectos, acontecimientos desarrollados por ENERCA SA ESP.

A través del programa “SEMILLEROS DE BUENA ENERGIA” se capacitaron 728 nifios,
nifas y adolecentes entre 6 y 14 afios, la estrategia busca crear buenos habitos de
consumo desde las pequefias generaciones, con el fin de que sean ellos los voceros de
la empresa ante la comunidad y sus hogares

Comunicacion Interna:

En la actualidad ENERCA SA ESP, cuenta con 18 puntos de atencién personalizada para
nuestros clientes ubicados en los diferentes municipios del departamento. En el municipio
de Yopal que es donde mas PQRS se reportan, se le realiza un monitoreo permanente
mediante seguimiento al digiturno, que permite medir en tiempo real usuarios en sala y el
servicio prestado. Adicionalmente se evalud los tiempos de respuesta a las peticiones lo
cual obtuvo un porcentaje de eficiencia de 93% en tiempos de respuesta inferior a los 10
dias en el servicio de Energia y en gas un 95%.

En el 2017 se realiz6 la instalacion de la fibra éptica en nuestras oficinas de atencion, con
el fin de mejorar la conectividad, permitiendo agilizar la atencion.

Se cuenta con un personal idéneo, capacitado y con informacion actualizada sobre los
cambios gue se presentan, garantizando asi que el usuario se le brinde informacion
precisa conforme a sus requerimientos. Seguimos trabajando en el proceso de
capacitacion a nuestro personal de atencion.

Al efectuar un andlisis comparativo entre 2016 con 4.047 y 2017 se recibieron 4.398
con un aumento respecto al afio anterior. Si bien es cierto, las peticiones han aumentado,
cabe mencionar que el nUmero de usuarios también en energia fue de 10.147 y en gas
de 3.434.

CANALES DE COMUNI CACI ON HABI LI TADOS PARA LA RE

La Empresa de Energia de Casanare S.A. E.S.P., dispone de los siguientes canales de

comunicacion los cuales estan habilitados para la recepcion de PSQR’s:

1 pagina Web actualizada,
http://www.enerca.com.co/index.php?option=com_content&view=featured&ltemid
=479 La cual referencia informacion de importancia relacionada con la Entidad
sobre la gestion, Ruedas de prensa, memorias de eventos, publicaciones,
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programas y proyectos a desarrollar y los resultados en forma amplia y
transparente hacia los diferentes grupos de interés.
PQR en Pagina web: Link http://www.enerca.com.co/forms/pgrs.php : mediante el
cual los ciudadanos pueden hacer uso de sus derechos al realizar solicitudes,
guejas o reclamos a la Entidad en linea.
Linea gratuita: 01-8000910182 y linea 115: en ellas se realiza la atencién
inmediata a las necesidades de la comunidad Casanarefia.

Correspondencia: QF Document

Buzon PQR:
Presencial

Enerca cuenta con 18 oficinas o puntos de atencién al usuario distribuidas en las zonas
donde se prestan los servicios de Energia Eléctrica y Gas. El horario de atencién a los
usuarios es de lunes a viernes de 7:30 A.M. a 11:30 A.M. y en la tarde de 2:00 P.M. a
5:00 P.M.

OROCUE

MANI

VILLANUEVA

PORE

NUNCHIA
MONTERREY
TAMARA

TRINIDAD
HATOCOROZAL
AGUAZUL

SAN LUIS DE PALENQUE
SABANALARGA
BARRANCA DE UPIA
TAURAMENA

PAZ DE ARIPORO
SACAMA

CHAMEZA

YOPAL

Calle 5 No. 8 — 81 Local 2
Carrera 4 No. 16 - 106
Carrera 13 N° 9-02
Carrera 16 No. 4 — 62
Carrera 5 No. 4 — 90
Carrera 7 No. 18 -14
Calle 4 No 4 - 35

Carrera 3 No. 6 — 09
Calle 12 No. 9 -58
Carrera 17 con Calle 12 Esquina
Carrera 3 No. 8 — 66
Carrera 7 No. 5 — 28
Carrera 3 No. 10-39

Calle 5 N° 12 -25
Carrera 10 No 2 — 45
Palacio Municipal

Barrio la Esperanza
Carrera 14 No. 143-28
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Para dar cumplimiento al plan de accion, el pasado 11 de agosto se llevé a cabo una
capacitacion a todo el personal de las Oficinas de Atencién al Usuario de ENERCA S.A

E.S.P. con la siguiente agenda:

Solicitudes de Conexién
Liquidacion Giro en vacio
Descuentos Cobros Reconexion
Reliquidaciones

9:00 am a 11:00 am

TEMAS HORARIO CAPACITACION LUGAR RESPONSABLE
Facturacion 8:00 am a 09:00 am hTFAOAYl DSaiA Direccion Facturac~|on.
Dra. Diana Montafiez
Andlisis de cuenta
Apertura de Procesos
Andlisis e Ingreso de una Revision en Terreno Direccion Gestion
Cobro de Duplicado h¥AOAyl DS & AClientes: Sandra Castro,

Carrera 14 No. 142-28

Villamil Truijillo, Olga
Castillo

Peticiones Escritas

11:00 am - 12:00

hTAOAYF DS&

Direccion PQR: Dra.
Magda Martinez, Lina
Martinez, Saul Montafia

Politicas de Cartera
Depuraciones
Acuerdos de Pago
Descuentos de Deuda

1:00 pm a 3:00 pm

Auditorio Enerca / Marg de
selva Km 1 Via Yopal - Agud

Direccion Recaudo y
Cartera: Ing. Clara Jara
llva Marcela Rincon

Tarifas Energia Eléctrica
Tarifas Gas Natural
Alumbrado Publico

3:00 pm - 3:30 pm

Auditorio Enerca / Marg de
selva Km 1 Via Yopal - Agud

Direccion Transaccione
Comerciales: Ing. Ximer,
Ortiz

Recursos Humanos

3:30 pm - 5:00 pm

Auditorio Enerca / Marg de

selva Km 1 Via Yopal - Aguq

Direccién Recursos
Humanos: Ing. Elizabet

El dia viernes 31 de Agosto y sabado 01 de Septiembre se programo otra capacitacion al
personal de Atencion al usuario, con lo que se busca mejorar la atencidbn y compromiso
con nuestros usuarios, con la siguiente agenda:
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VIERNES 31 DE AGOSTO DE 2018
TEMAS HORARIO CAPACITACION LUGAR RESPONSABLE

Politicas de Cartera
Depuraciones . . h¥FAOAYlF DSa&a(
Acuerdos de Pago 8:30am a: 12: 30 pm Carrera 14 No. 142 -28

Descuentos de Deuda

Direcciéon Recaudo
Cartera: Ing. Clara Jar
llva Marcela Rincon

h¥AOAYLE DS & Direccion Pérdidas: In

Area de Pérdidas 1:30 pm a: 03: 00 pm Carrera 14 No. 142 -28 Jose Alberto Duq_ue
Ing. Rafael Ramirez
- ~ » 4 Direcciéon PQR: Dra|
. . . h¥AOAYIl DS . .

Peticiones Quejas y Reclamos Escritos 3:00 pm a: 04: 00 pm 4 24 Magda Martinez, Ling|
Carrera 14 No. 142 -28 N =
Martinez, Saul Montaf

hFAOAYlI DSad( i .

Servicio de Gas 4:00 pm a : 05: 00 pm Y Gerencia de Gas /Ing

Carrera 14 No. 142 -28 Elkin Omar Romero

SABADO 01 DE SEPTIEMBRE DE 2018
TEMAS HORARIO CAPACITACION LUGAR RESPONSABLE

Andlisis de cuenta

Apertura de Procesos

Andlisis e Ingreso de una Revisién en Terreno
Cobro de Duplicado hTAOAYl DSaij
Solicitudes dz Conexion 8:00 am & 05:00 pm Carrera 14 lzlfo. 142 -28
Liquidacion Giro en vacio
Descuentos Cobros Reconexion

Direccion Gestion
Clientes: Sandra
Castro, Villamil Truijillo,
Keiner David Polanco,
Olga Castillo

Religuidaciones

Servicio de Energia
Para lo corrido del 2018 se ha atendi6 el 89% del total de las solicitudes del servicio de
Gas en un término <10 dias, obteniendo eficiencia en los términos de respuesta.
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Hoja de Vida Indicadores de Gestion
Codigo: FT-MDP-PL-17

Version

LIDER DEL PROCE SO

Directorn de Genlidn Climntes

Atencion Cllentes

PROCESO!

NOMBRE DEL INDICADON:

OBJETIVO DE CALIDAD]

Oportunidad de respussta POIIR Semvicio de Gan

Alender y gustionar lus soliciiudes de clientes Usuatios y
comunidad, de manera eficaz y oportuna, satisfaciendo

FUENTE DE DATOS! |SAC - 8IEC

OnJETIvVO DeEL et oportunos e lus fesplestas de

Nus neea y INDICADOR FOR recibidas para ol SBevicio de Gas
FORMULA DEL CALCULD UNIDADE & HATURALEZA
Parcentual FRICIENCIA | [cuar] |
(MREBPFUESTA SOLICITTUDED BERVICIO DR GAD ATENDIDAS «10 DIAD 'Prw[ﬂ]n‘n" RN SO R M -
I TOTAL DE 20LICITUDES DE OAS RECIBIDAS)* 100 “l o
T SULTA
TOTAL UK
Puriodo e Hunultndo Entandar Muin Obuwrvacionan
ENERO <0 auw 0o 00%,
WHE 180 " [k 00 %, 00
ARZO Al : AL 00 %
il [}4 [P [P DO,
AAY 70 AL s SO ['A )

JUNIO L) 00 an 0" 100 Para 1o corrido del 2018 se ha atendid ol B0% del total do lao
JULIO 170 on &7 [0 [ waliciuden dol nervicio da Gan s un termina =10 dine,
GOSTO 3 WiVl I WiVl 00 obteniendo eficlencia en 1o terminos de reepuesta

| SECTIEMBIRE HLIVIOT #iL) wg]i 00
}ICYEE'?C_ : TV LARINZN
NOVIEMBIE I [ASINZA 00"
(DICTEMBRE W T HDIVOT ki
[Promadio 1000 1228 100%
| HESPONSABLE DF LA MEDICION HESPONSARLE DEL ANALISIS
ORA DE GEBTION CLIENTES CONTROL DE GESTIONAREPRESENTANTE FOR LA

| DiRECT

Servicio de Gas

DIRECCION DE GESTION GLIENTE®S

Para lo corrido del 2018 se ha atendié el 89% del total de las solicitudes del servicio de

Gas en un término <10 dias, obteniendo eficiencia en los términos de respuesta.
Hoja de Vida Indicadores de Gestion
Codigo: FT-MDP-PL-17

Version: 1

SA LSS,

/s
:3 ENERCA

LIDER DEL PROCE SO

NOMBRE DEL INDICADOR!

Directora de Geslidn Cllentes

Opontunidad de respussta POR Beviclo de Gas

PROCE S0 Atencion Glientes

FUENTE DE DATOS: [BAC - BIFC

OBJETIVO DE CALIDAD:

Atender y geationar las solicitudes de clientes usuarios y
comunidad, de manera eficaz y oportuna, satisfaciendo
BUs necenidades y expectativas

OBJETIVO DEL
INDICADOR

Hel oportunos en las respuestas de
PQR recibidus pare ol Bevicio de Gas

FORMULA DEL

ITOTAL DE SOLICITURES D

(REBPUESTA SOLICITUDES S8ERVICIO DE GAS ATENDIDAS <10 DIAS

CALCULO UNIDADE & NATURALEZA
 Porcentual [ ERICIENCIA | Ot [caad] ]
I GAS IRECIDDAS) 100 FERIODICIDAD TR RANGO 2

RESULY

. TOTAL DK
HOLICITUDES o
Panodo HBERVICIO DE GAY ':’:\L‘:“,:::?:'a:': Rosultado | Fatdndar Mata Obsarvaclones
& "?""‘:":c:'.;::; NAD (Denominador)

L)

200

161

230 2

10 W

100 W Para 1o corrido del 2018 se ha atendio ol BE% del total de (s

108 wolieiudes del seviclo de Gas en un termina <10 dias,
HLIVIO! aptaniendo eficiancla en los rMINos de respuesta
HOTvoT

O
WOIV/O]
WDIV/O!
romwiio 7008 (ECC—

RESPONSABLE DE LA MEDICION

RESPONSABLE DEL ANALISIS

DIRECT

ORA DE GESTION CLIENTES

CONTIROL DE GESTIONAREPRESENTANTE POR LA

DIREC 1ON DF GESTION i'll IENTES

Nota: El indicador para el mes de agosto se reporta los cinco (5) primeros dias del mes

de septiembre.
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Nivel de Satisfaccion del Cliente

El objetivo de este indicador es Atender y gestionar las solicitudes de clientes usuarios y
comunidad, de manera eficaz y oportuna, satisfaciendo sus necesidades y expectativas,
mediante la realizacibn de encuestas de satisfaccion al usuario aplicada por los
municipios seleccionados en la media poblacional

Marco Atencidon Clientes: Para el primer semestre del afio se aplicaron en los 18
municipios 1094 encuestas, el primer componente nos arroja un resultado bueno
calificando un excelente trato hacia el usuario por el personal de ventanilla atendiendo
sus inquietudes y aclarando dudas en el tiempo oportuno en los C.A.C.

Marco Comercial: Para este indicador se tomé como referencia el resultado total las
preguntas 6, 7 y 8 donde nos arroja un resultado regular porque algunos usuarios
manifiestan no conocer muy bien la factura y ademas no la entregan a tiempo en la
direccién correspondiente.

Marco Técnico: En este otro indicador no se logré cumplir la meta debido a que como
prestadores del servicio de energia eléctrica, se presentan bastantes interrupciones y la
calidad del servicio prestada fue regular, por lo tanto estas peticiones se hacen conocer
a la Gerencia Comercial, con el fin de que sean expuestas al area de distribucion para
tomar acciones tendientes a la mejora del servicio.

Mol de vida Indio adoies stenolon sl olients

/ Caddige FT-MACAC 01
3 ENERCA

A LAR Versldmitn 1

LIDER DEL PROCESO DIRECTORA DE GESTION CLIENTES PROCESO! ATENCION CLIENTES

fm:uen’lnn de Mv“v‘m}{‘m" ﬂ;lllllﬂllli mnl‘u.mlﬂ por f
NOMBRE DEL INDICADON; NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE [FUENTE DE DATO S low municiplon selecclonadon an ln medin
poblncional

Alander y gestionar lns solichudes de

clentes usuarios y comunidad, de ORJETIVO DEL Establecer mecanismos de comunicacion con la
OBJETIVO DE CALIDADY manarn aficaz y oportuna INDICADOR comunidad que parmitan ientificar afectivamante
watisfaciondo sus necenidnden y aus necenidnden
expeciativas
'()NMU[A DEL CALCULO UNIDADE § NATURALEZA
Paroantinge l Olro Cunl? I ]

Encuesta gue mide el grado de satisfaccion de los usuarion PERIODICIDAD RANGO
BEMESTRAL Suene Regular
. — e | 00%aXa00%

HESULTADOS VIGENCIA PRIMER SEMESTRE (ANO 2018
FECHA DE
CORTE

Jallglente

CUESTIONARIO Observaclones

Fara el primer semestie del alvo e aplioaron enlos 10 muniolplos 1094 enouestas
wl primer componsnte nox aiois un esuliado busne oslfiosnde un sroslenie
tata haola wl usuario por el pesonal de ventanille stendiendo sus inguisiudes o
nolarando dudas en el llempo oporuno enlos C AL

Maroa Atenolin Cllentes 10/00/2010

ot wte ineliondar sw toma oome ieleienois el esaltada totsl las preguntas 6,7
O donde nos airole un esultedo iegulan porgue algunos ustiaios manillestan no
oonooel muy blen la factura v ademas no la entiegan & tempo en la ditecoldn
ooitespondients.

Maron Comereial 76% 0% 10/06/2017

En watw atio indiosdor no s logid oumplic ls mets debido s que came prestadoes
del seviclo de wnergle eléotilon, se presentan bastantes Intenupolones v la
Maroo Téonloa TA% 00% V0002017 [oaldad del serviolo prestads fue regular, por lo tanto estas peticlones te haoen
wonoost & la Ceienois Comerainl, aon sl in de gque sesn sipuestas sl dies de
dintilbaaelin para tomar seclones tendientes o la mejors del seiviolo

PROMEDIO 2% %

HESPONSABLE DE LA MEDICION B RESPONSABLE DEL ANALTSTS
DIRECTORA DE GEBTION CLIENTES DIRECTORA DE QESTION CLIENTES
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Para dar cumplimiento a lo estipulado en el plan de mejoramiento, se enviaron dos (2)
acciones correctivas al SIG por correo electronico el dia 31 de Julio de 2018, segun el
resultado del indicador de satisfaccion del primer semestre de 2018, las cuales fueron
trasladadas a Facturacion y Calidad del Servicio.

MEDIOS INFORMATIVOS APLICADOS AL PLAN DE ACCION DE ATENCION
CLIENTES Y AVANCES (INVOLUCRANDO TODOS LOS MECANISMOS QUE TIENE
LA ENTIDAD) PERSPECTIVA DE LA VENTANILLA HACIA ADENTRO Y AFUERA

Para la Empresa de Energia de Casanare ENERCA S.A E.S.P, es indispensable
mantener a nuestros usuarios y comunidad informada dando a conocer hechos
relacionados con las actividades, proyectos y avances obtenidos por la entidad; de igual
manera reforzar el sentido de pertenencia de los usuarios. Crear en la comunidad una
actitud de apoyo para con la Empresa, que se vea reflejado en informacion y posicionar
nuestra Empresa como lider del sector a través de una imagen soélida, que permita
reconocimiento y recordacién entre la comunidad y demas empresas de la regién.

En atencion al cliente se ha fortalecido la informacion de acuerdo a la retrasmision de
informacion que se genera a los usuarios a través de los distintos medios que maneja la
empresa, publicacion en redes sociales, Facebook, pagina web institucional y mediaticas.
La herramienta tecnolégica como la web ha sido fundamental a la hora de informar
puesto que se puede decir que es el medio de comunicacion al que un 95% de personas
tiene acceso, es mas rapido y tiene mayor receptividad. Por ello la empresa de energia
de Casanare, maneja sus cuentas principales como lo son: pagina principal,
WWW.Eenerca.com.co y su cuenta en Facebook Empresa de Energia de Casanare en
donde publica informacion de interés, como boletines de prensa, campafas
institucionales, fallas ocasionales, entre otros. Es de resaltar que hasta el mes de
diciembre del afio 2017 se contaban con 8.429 seguidores segun imagen que relaciono.
De enero a agosto 31 de 2018 hay 10.081, haciendo referencia que solo en el mes de
agosto se logré conseguir 124 seguidores restamos 2 veces este valor lo que indicaria
que al mes de junio de 2018 conseguimos 9.823 personas siguiendo nuestras
publicaciones. Se deja imagen estadistica segun Facebook.

Estadisticas a mes de diciembre de 2017.

llumilna el

Llano
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Foto Archivo: En redes sociales, Facebook de Enerca, contamos con 8.429
seguidores o receptores de nuestra informacién.

Estadisticas de enero a junio de 2018.

Foto Archivo: Pagina institucional de Enerca www.enerca.com.co

‘wceo

it mm

Uliras Motioat

Foto Archivo Pagina web Enerca.com

Foto Archivo Boletin subido a pagina mes
de mayo de 2018

Las redes sociales o paginas web como, www.prensalibrecasanare.com

www.laschivasdelllano.com www.casanarenoticias.com www.eldiariodelllano.com

Han sido herramientas de apoyo para dar a conocer los distintos boletines de prensa de
Enerca en donde se les informa a los usuarios los mantenimientos programados por la


http://www.enerca.com.co/
http://www.prensalibrecasanare.com/
http://www.laschivasdelllano.com/
http://www.casanarenoticias.com/
http://www.eldiariodelllano.com/
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entidad; de esta manera las redes sociales se convierten en un medio alternativo y formal
para la entidad. A continuacion una muestra de boletines de prensa e informacioén de
interés publicados en paginas web.

o f . |
VARIOS CORTES DE ENERGIA

PROGRAMADOS ESTA SEMANA EN &
YOPAL POR ENERCA

mecesrs o

oa Aten

™o yodo 2t
las venales.

Foto Archivo Pagina web Prensa libre. Foto Archivo
Pagina web El Diario del Llano

e L LOL T
P

P prne Lo (e -
Depars amereiel e evamore \

So Informa & 108 UBUANOS del SENVICKO O8 energin sisctica. que o din MIdrcoles 7 de Marzo se Tt et Slaes
efnciuaran rabajos de MaMenimiento PIeVentvo en &l crcuno 13 2KV rural Nata . - e

Segun Enerce las isbores commisien en Iimpiar ia vegelacion que hace comacio con las redes
SULINCAS COMDIO 6 SINRMISNMD y NETAien Que M SNCUSNLIAN &N Mal estaso

Se hace Necesario restringir el sericio de energia sctrica 0o 8:00 am a 1:00 pm an 108 siguenies
seciores del Aren rurel del municipo de Yopal Centro Poblado La Nista El Binu. Guapmena. Ville
Helena Flor Amarillo, Aimendros Veredas Palobajto. Naranytos Bl Palmar, La Cachiza Mata de
Limon. Vila del Carmen. Ls Reserve, industrisl Ecoriente. Nunchis-Rursl: Sen Martin

Enerca recomienda mantener desconectados ios electrodomésticos durante ol bemoo de susDensIOn

Foto Archivo Pagina web Casanare Noticias. Foto Archivo
Pégina web Las Chivas del Llano.
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De esta manera estamos dando a conocer la informacion que la empresa de energia de
Casanare ENERCA S.A E.S.P, emite a través de la oficina de prensa a los diferentes
medios de comunicacién de la region.

Enerca Boletines de Prensa Emitidos
Enero- Junio de 2018

m Boletines Emitidos Enero

H Boletines Emitidos
Febrero
m Boletines Emitidos Marzo

H Boletines Emitidos Abril

m Boletines Emitidos Mayo

m Boletines Emitidos Junio

En el primer semestre del afio 2018 ENERCA S.A E.S.P, emiti0 setenta y siete (77)
boletines de prensa, segun se explica en la grafica de la siguiente manera:

Color azul: Mes de enero se emitieron 7 boletines

Color vino tinto: Mes de febrero se emitieron 9 boletines.

Color verde: Mes de marzo se emitieron 14 boletines.

Color morado: Mes de abril se emitieron 14 boletines.

Color azul agua marina: Mes de mayo se emitieron 16.

Color ladrillo: Mes de junio se emitieron 17 boletines.

De esta manera obtenemos un 100% total de la gréfica.

Campafas institucionales

“Métele Energia Casanare, es el nombre de la campafia general programada para la
empresa de energia de Casanare, en la cual se enfocan distintas tematicas a informar,
por ejemplo: métele buena energia Casanare, Métele energia al ahorro, métele energia
al pago a tiempo y en los puntos autorizados por Enerca, métele energia al uso adecuado
de las redes eléctricas, métele energia a ser un usuario legal, métele energia al no fraude
de energia.

Para el desarrollo de estas campafias se conté con materiales litograficos como volantes,
plegables, stiquersy afiches, con informacion de interés para nuestros usuarios. (Material
gue sera entregado en jornadas técnico comerciales, oficinas de atencion al cliente en los
municipios de Casanare y campafias que emprenda Enerca a lo largo del afio. A
continuacion anexo evidencia del material.
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Afiches: Retié Métele energia Plegable informacién general

La informacion litogréfica contd con informacion de PUNTOS DE PAGO AUTORIZADOS
POR ENERCA, TICS DE AHORRO, NO AL FRAUDE, USO ADECUADO DE LAS REDES
ELECTRICAS, (RETIE), QUE ES ENERCA, METELE BUENA ENERGIA CASANARE,
IMAGEN INSTITUCIONAL.

ENTREGA DE MATERIAL LITOGRAFICO — CAMPANA PUBLICITARIA ENERCA

Durante el desarrollo de la capacitacion la oficina de prensa de la entidad explicé e hizo
entrega de material litografico sobre la campafa “Métele Energia a Casanare” la cual
comprende varios temas como: Ahorro, Puntos de pago autorizados, Ser legal, entre
otros.
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Foto Archivo: Profesional de Prensa explicando campafia y haciendo entrega de
material litogréfico a los auxiliares de ventanilla de los 19 municipios de Casanare y
uno del Meta.

Notas Audiovisuales.

De igual forma para el primer semestre del afio 2018 se realizaron 2 notas audiovisuales,
con contenido informativo e institucional. Mencionadas piezas publicitarias contaron con
la participacion de los funcionarios de Enerca, el objetivo es lograr mostrar el esfuerzo,
trabajo en el momento de prestar los servicios a los usuarios en busqueda de despertar
en ellos conciencia y valor por nuestra empresa y personal que labora en ella. Por otra
parte se dieron a conocer nuestros puntos de atencion en el departamento.

Nota 1 Somos mas que energia. Registro Fotografico del contenido del video.
Nota 2 Métele energia a Casanare.

Cunas Elaboradas y emitidas.

Se emitieron a través de emisoras regionales cufias publicitarias con informacion de
Enerca respecto a temas de ser legal, ahorro de energia. Del mismo modo se recibieron
4 cufias con informacion institucional de Enerca, dando a conocer horarios, oficinas de
atencion, respeto por el técnico, ser legal, imagen institucional 15 afios prestando un
servicio en Casanare.

Cufal
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Voz 1: Porque detras de cada despertar, de cada familia, y de cada luz que se enciende
en Casanare, se encuentra LA EMPRESA DE ENERGIA DE LOS CASANARENOS,
ENERCA....

Voz 2: Servir con eficiencia, actuar con rapidez, y crecer en busca de la excelencia.

Voz 1: Enerca 15 afios trabajando con responsabilidad y compromiso por el progreso y
bienestar de Casanare, somos mas que energia somos la empresa que ilumina al llano.

Cufia 2

Voz 1: Enerca, Su historia, sus valores, su personal humano y principios éticos, son hoy
el principal soporte que permiten atender con rapidez las necesidades de nuestros
usuarios.

Voz 2 .Somos la empresa de energia de Casanare ENERCA

Voz: De dia y de noche nuestro personal atiende sus solicitudes Trabajando bajo
diferentes estados climéaticos, enfrentdndose a los riesgos que acarrea la electricidad,
entregando su factura de energia o de gas domiciliario a tiempo.

Voz: Sefior usuario sea amable con nuestro personal,

Pague a tiempo sus facturas, No realice conexiones fraudulentas y haga buen uso de las
redes.

Voz: En Enerca trabajamos por su bienestar.

Cuia3

VOZ 1: Somos la empresa que ilumina el llano, somos Enerca

Creciendo de la mano contigo,

Voz 2: Nuestra oficina principal ubicada en Yopal en la marginal de la selva km 1 via
aguazul. Contamos con 16 oficinas de atencion al usuario en los diferentes municipios del
Departamento, brindando atencion de 7:30 a 11:30 de la mafianay de 2 a5 de la tarde.
Atendemos las 24 horas del dia a través de la linea de emergencia nimero 115.

Voz 1: Enerca, Siempre, al servicio de nuestros clientes

Cuina 4

Voz 1: Somos la empresa de energia de Casanare ENERCA

VOZ 2: Amigo usuario ayudanos a cuidar la empresa de los casanarefios. No manipule
las redes eléctricas y de gas domiciliario sin autorizacion, no se conecte de manera ilegal,
esto acarrea multas y sanciones penales. Cualquier intervencién en la red consulte con
personal autorizado por Enerca.

Voz 1: De la mano contigo seguimos creciendo Brindando progreso a nuestra
gente.

Finalmente trabajamos en equipo para brindar informacién efectiva, de primera mano y
mantener a nuestros usuarios informados ante cualquier novedad, noticia, campafa y/o
objetivo. “Métele Energia a Casanare”
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7. Dimension Gestion del Conocimiento y la Innovacion

Con el objetivo de promover la construccién e institucionalizacién de un proceso
articulado de decisiones, asi como la incorporacion de las diferentes variables que hacen
parte de la gestion del recurso Humano, en la planificacién del personal de némina de la
empresa de energia Eléctrica ENERCA S.A E.S.P Se establece el siguiente modelo de
Gestion del conocimiento. Modelo de Gestion del Conocimiento: NORMA UNE
412001.

A partir de un enfoque basado en la cultura se plantea un modelo que permita aprovechar
las oportunidades de compartir conocimiento.

1 Bajo esta perspectiva adquieren relevancia los aspectos humanos y culturales, las
motivaciones personales, las metodologias de gestién del cambio, la reconfiguracion de
procesos orientados al intercambio multidisciplinario de conocimientos, la comunicacién
y la colaboracién mutua.

| El marco de gestion del conocimiento de ENERCA S.A E.S.P considera tres
etapas como las mas importantes, como se muestra en la siguiente Figura 1, en el centro
se ubica el propdsito de la gestion del conocimiento en un entorno de red como la primera
capa, las actividades basicas de gestién del conocimiento en la segunda capa y los
facilitadores en la tercera.

CAPACIDADES DE CONOCIMIENTOS PERSONALES

ETAPAS

1.Prop6sito de la gestion del conocimiento en un entorno de red.
2. Las actividades basicas de gestién del conocimiento.
3. Facilitadores.
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CAPACIDADES DE CONOCIMIENTO ORGANIZATIVA:

Identificar Conocimiento: Consiste en definir un propdsito e identificar el conocimiento
gue se requiere para lograrlo. Debe incluir un analisis del conocimiento existente en el
sector ELECTRICO frente al que no se encuentra disponible.

Métodos y herramientas que apoyan este paso incluyen: estrategias de busqueda
sisteméatica, sesiones de ideacion colectiva, técnicas de mapeo y retroalimentacion (de
clientes).

Crear conocimiento: Es la capacidad que existe en las entidades del sector
ELECTRICO de afiadir nuevo conocimiento a la base ya existente. Hay muchas formas
de crear nuevos conocimientos a nivel personal y de equipo y a nivel institucional. La
creacion puede tener lugar dentro de las unidades de investigacion y desarrollo, mediante
el establecimiento de grupos de expertos, tales como las denominadas comunidades de
practica, mediante la contratacion de expertos.

Almacenar conocimiento: Hace referencia al lugar donde se acumula el conocimiento
que ha sido adquirido o creado, con el fin de poderlo utilizar cuando sea requerido. Con
el fin de crear activos de conocimiento, el conocimiento debe estar integrado dentro de
las entidades. La forma de asegurar el conocimiento es institucionalizarlo en el llamado
“capital estructural" dentro de las estructuras, los procesos y la cultura de la organizacion.

Compartir conocimiento: El objetivo de este paso es transferir el conocimiento al lugar
correcto, en el momento adecuado, con la calidad adecuada. Esto significa que el
conocimiento llega al contexto correcto, es decir, donde se crea el valor.

Usar conocimiento: Es la capacidad que tiene EL TRABAJADOR y ENERCA S.AE.S.P
para explotar y usar el nuevo conocimiento que ayude a generar soluciones innovadoras
aportantes a la actividad sostenible del ejercicio ELECTRICO.

CAPACIDADES DE CONOCIMIENTO ORGANIZATIVO:

El modelo propuesto es una aproximacion a la gestion del conocimiento de ENERCA S.A
E.S.P y marca el camino hacia la generacién de informacién y conocimiento que
permitiran el desarrollo del sector ELECTRICO con base en el fortalecimiento de
capacidades de las personas que lo conforman; en este sentido la aplicacion del modelo
implica la participacion activa y efectiva de un grupo de dinamizadores, quienes seran
formados como parte de la estrategia y seran los encargados de sembrar las semillas de
la cooperacion interinstitucional.
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8. Dimensién Control Interno

8.1 Autoevaluacion de Control y Gestién

Con el firme propésito de dar cumplimiento a la normatividad vigente en lo referente a
evaluacion de cada uno de los Mddulos, componentes y elementos que componen el
Modelo Estandar de Control Interno adoptado e implementados en la Empresa de Energia
de Casanare S.A. E.S.P., se presenta a continuacion un informe de evaluacion al sistema
de control interno a través de la aplicacion de la encuesta de FURAG y MECI.
Cuestionario disefiado por el DAFP: FURAG preparatorio como nuevo esquema de
medicion de las politicas de desarrollo administrativo y MECI, para determinar la
implementacién y desarrollo del sistema de control interno a través del aplicativo
dispuesto por el Departamento administrativo de la funcion publica (DAFP).

Asi mismo, la Oficina de Control Interno, enmarca sus actividades bajo los principios y
valores de Transparencia, Integridad y Calidad; para lo cual desarrolla su evaluacion bajo
los siguientes criterios:

1 Informe de auditorias internas a la gestion y resultado en el plan estratégico para
la vigencia 2017.

1 Informes de auditoria internas de la calidad por procesos realizada en la vigencia

2017.

Informe ejecutivo de gestion del afio 2016

Tablero de indicadores 2017

Informes de Ley presentados por la oficina de control interno

Informacion relevante relacionada con el desarrollo de cada uno de los elementos

del modelo estandar de control interno —MECI.

1 Pardmetros (encuesta FURAG) presentados por el Departamento Administrativo
de la Funcion Publica — DAFP, a través de su aplicativo de la pagina WEB de la
misma.

1 Evaluacién por medio de Fortalezas y Debilidades de los médulos (CONTROL DE
PLANEACION Y GESTION, EVALUACION Y SEGUIMIENTO), que conforman el
MECI adoptados e implementados en ENERCA S.A. E.S.P.

E R EE]

Los resultados del desarrollo e implementacién asi como el estado de los componentes
y elementos del modelo estandar de control interno —MECI, en la Empresa de Energia
de Casanare S.A. E.S.P., respecto a la vigencia 2016, no lo ha arrojado el aplicativo
FURAG del Departamento Administrativo de la Funcién puablica, tan pronto se conozcan
los resultados se divulgaran.

El Gobierno Nacional a través de la expedicion del Decreto 648 de 2017, donde establece
la necesidad de regular la organizaciéon de las Oficinas de Control Interno, su rol y
actualizar lo relativo al Comité de Coordinacion de Control Interno en las entidades, la
Empresa de Energia de Casanare ENERCA, actualiz6 las funciones y composicion del
Comité de Coordinacion de Control Interno mediante Acto de Gerencia 551 del 29 de
agosto 2017.
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Para la vigencia 2018, se programaron y ejecutaron 3 revisiones por comité coordinador
de control interno para el seguimiento y evaluacion del comportamiento en conjunto de
los indicadores de gestidn de los procesos, plan estratégico la obtencidén de sus metas y
de los resultados previstos asi como la identificacion de desviaciones sobre las cuales se
tomaran los correctivos necesarios que garantizaron el cumplimiento de los objetivos.

El Comité de Conciliacion, cumplié con las funciones establecidas en la Ley durante la
vigencia 2018.

Para la vigencia 2018, se programaron revisiones por comités directivos y comité
coordinador de control interno para la programacion de las auditoria internas y evaluacion
del comportamiento en conjunto de los indicadores de gestion de los procesos, plan
estratégico la obtencion de sus metas y de los resultados previstos asi como la
identificacidn de desviaciones sobre las cuales se tomaran los correctivos necesarios que
garantizaron el cumplimiento de los objetivos.

8.2 Auditoria Interna

La oficina de control interno para la vigencia 2018 elabor6 y presenté para la aprobacién
del comité coordinador de control interno el programa anual de auditoria internas segun
acto de Gerencia 190 del 2018. Conforme al cronograma establecido se ejecutaron y
elaboraron un total de 244 informes: con respecto a informe ejecutivo anual de control
interno 2017, informes de auditorias de gestion y de calidad, informe pormenorizado del
sistema de control interno, de acuerdo con el Modelo Estandar de control interno (MECI),
informe semestral de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias , consolidado y
seguimiento plan de mejoramiento, informe de control interno contable, informe de
hallazgos detectados por la oficina de control interno, informe de derechos de autor,
Seguimiento-Estrategias-Plan-Anticorrupcion, Informe de rendicién de cuentas, Informe
Cuenta Fiscal a la Contraloria General de la Republica. CGR SIRECI, Informe de
seguimiento a 490 reportes SUI, informe de seguimiento al comité de conciliacion e
Informes a Entes de Control.

Dando cumplimiento y ejecucién al plan de auditoria interna 2018, aprobado por el Comité
Coordinador de Control Interno, se emitieron 17 informes de auditoria interna de gestiéon
y calidad a procesos que incluyeron 128 recomendaciones de mejora continua.

Durante la vigencia del 2018 la oficina de control interno participd en los Comités
directivos, de conciliacién, de inventarios y demas reuniones en las cuales fue invitado.

8.3 Enfoque hacia la Prevencién

La Oficina de Control Interno a través de la ejecucion de la estrategia fortalecer el Sistema
de Control Interno Institucional y especificamente de la actividad seguimiento a la gestién
de los procesos y dependencias en forma trimestral, contribuyé6 a generar alertas
tempranas en los distintos escenarios de revision y control institucional, presentando los
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resultados del seguimiento a la gestion en términos de oportunidad, calidad y resultado
en los Comités Institucionales de Coordinacion del Sistema de Control Interno.

8.4 Administracion del riesgo

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a lo sefialado en el Acto de Gerencia
126 de 2018, mediante “la cual se adopta la Politica Integral y lineamientos metodolégicos
por los cuales se regira la aplicacion y establecimiento de Administracion de Riesgos en
la Empresa de Energia de Casanare ”, debe establecer y desarrollar la Politica a través
del adecuado tratamiento de los riesgos de gestion institucional por procesos, que incluya
los asociados a: estratégicos, de imagen, operativos, financieros, legales y/o
cumplimiento, tecnoldgicos, seguridad y salud en el trabajo, de informacion y los posibles
riesgos relacionados con eventos de corrupcion.

El objetivo de la oficina de control interno para el seguimiento de los riesgos fue analizar
la identificacion de causas, los riesgos y los disefios de controles establecidos en el Mapa
integral de los Riesgos y de acuerdo al Acto de Gerencia General 579 del 18 de octubre
2018 se evalud, resultado de este analisis se le realizdé recomendaciones .

Del total de 133 riesgos identificados y evaluados el 9 % (12) cumple con los criterios
evaluados segun Acto de Gerencia 579 del 2018, los demas 119 riesgos que requiere
plan de accion, por varias causales:

No cumple con los criterios que se tomaron en la evaluacion

En la identificacion del riesgo definieron causas

El riesgo no afecta el incumplimiento de los objetivos del proceso o institucional.
Riesgo no es coherente con el control

Controles no son adecuados.

No se definieron tratamiento del riesgo

No formularon planes de contingencia si hay materializacion del riesgo

E E E EE EE

En la actualidad cada proceso trabaja en la realizacion de planes de accién para fortalecer
y mejorar la identificacién de riesgos y los controles para garantizar el cumplimiento de
la mision, vision y objetivos institucionales, la cual sera la base para la definicién de los
planes de contingencia y continuidad de la entidad.

8.5 Planes de Mejoramiento

Durante el periodo evaluado, la Oficina de Control Interno realiz6 seguimiento
permanente a los Planes de Mejoramiento de los diferentes entes de control (Contraloria
Departamental y General, DNP, Superservicios) con una efectividad en la implementacion
de compromisos del 60%; de esta manera la Oficina de control interno fortalece la
confianza hacia los accionistas, la junta directiva, la Gerencia y demas grupos de interés
y demuestra su compromiso por el mejoramiento continuo.
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La Contraloria General de la Republica practicé durante 2018 una auditoria a ENERCA
SA ESP, a través de la evaluacion de la ejecucion de proyectos financiados con recursos
del SGR y anterior Régimen para las vigencias de los afios 2012, 2013, 2014, 2015 y
2016. Como producto de dicha auditoria en su informe final, reporto 3 hallazgos para
nuestra Entidad.

Con respecto al seguimiento realizado a la oportunidad del cargue en el aplicativo SUI
de la Superservicios de los 490 reportes de informacién del servicio de Energia y Gas, en
promedio la entidad presenta un porcentaje de cargue del 99% es decir que para el
periodo comprendido entre enero y diciembre de 2018, actualmente, 1% tiene pendiente
formatos de informacién por cargar al sistema porque la fechas del reporte pasan al afio
siguiente.

La Oficina de Control Interno adelantd el seguimiento trimestral del Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano, el cual presenta 80% de las acciones ejecutadas Y finalizadas a
31 de diciembre de 2018.

Asi mismo, la Oficina de Control Interno realiz6é verificacién y seguimiento a la ejecucion
de los proyectos OCAD correspondiente a los avances, soportes y planes de mejora con
fechas de corte de cada trimestre de cada vigencia. El resultado de esta verificacion, se
report6 a través del Sistema de Rendicion Electrénica de la Cuenta e informes — SIRECI-
, de acuerdo con los lineamientos y plazos establecidos para tal fin.

Finalmente los seguimientos de cumplimiento en las normas NTC ISO 9001:2015 el cual
presenta un 90 %, el Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo el cual presenta un
75%, requisitos GNV el cual presenta un 90%, esquema de incentivos y compensaciones
Resolucion CREG 097 de 2008 el cual presenta un 70%, el Modelo Estandar de Control
Interno el cual presenta un 90%, inventarios STR y SDL el cual presenta un 26%. De
los requisitos ejecutados y finalizados a 31 de diciembre de 2018
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RECOMENDACIONES / CONCLUSIONES

1 La Oficina de Control Interno considera que el Modelo Estandar de Control Interno
— MECI ha logrado un fortalecimiento en los dos mddulos, sus componentes y
elementos con la implementacion de las normas técnicas 1SO 9001:2015, el
sistema de seguridad y salud en el trabajo y demas normas regulatorias
aplicables, contribuyendo asi, la mejora continua de sus procesos estratégicos,
misionales, apoyo y evaluacion.

1 Para la actualizacion del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), se
requiere el compromiso de las Gerencias, los lideres de los procesos y en general
de los colaboradores de la Entidad, con el fin de anticipar y corregir de manera
oportuna las observaciones y desviaciones que se presentan en el que hacer
institucional para garantizar razonablemente el cumplimiento de los objetivos
institucionales y de proceso, que permitira una efectiva medicion de la gestion y
el desempefio de la entidad en beneficio de los usuarios y partes interesadas.

1 Fortalecer los proceso en la iniciativa de realizar el reporte de eventos de riesgo
materializados, de los que son identificados en la matriz de riesgos o de nuevos
gque se puedan presentar en desarrollo de la gestién, a fin de evaluar las causas
de este tipo de situaciones y con estos analisis identificar oportunidades de mejora
para el Sistema de Gestién de Calidad.

1 Fortalecer la formulacion y socializacién en todos los niveles de la entidad en
cuanto a planes de accion de cada area y los resultados de la autoevaluaciéon de
actividades, indicadores de gestion y la metodologia para establecer el plan
estratégico 2018.

1 Los compromisos en actas y planes de mejoramiento de entes de control y de los
diferentes comités internos se recomienda estricto cumplimiento.

1 La oficina formulo hallazgos y recomendaciones detalladas a los diferentes
procesos de la entidad, es importante que se realicen acciones eficientes con el
fin de evidenciar mejoras en los procesos.

9 Fortalecer el componente de autocontrol y autoevaluacion que le permita a cada
lider de proceso medir la efectividad de sus controles y resultados de la gestion
en tiempo real y a nivel regulatorio.

1 Alinear los planes de accién con politicas de cumplimiento y plan estratégico de
la Entidad.
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{ Es conveniente elaborar instructivos detallados donde se involucren los sistemas
de informacion, secuencia de actividades y responsables.

Atentamente

CIELO ESPERANZA BOHORQUEZ ARIAS
Asesor Control Interno ENERCA S.A. ESP.
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