SEGUMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: Empresas Publicas de Medellin E.S.P.
Vigencia: 11l cuatrimestre 2024 (Septiembre, octubre, noviembre y diciembre)
Fecha publicacién:  |15/01/2025
Seguimiento Il
Fecha seguimiento: |12/01/2025
Componente N° Actividades programadas Actividades cumplidas Avance % Observaciones
Politica Gesti6n Integral de Riesgos para EPM - .
La Politica aprobada, tiene un desarrollo a través de En EPM la politica fue aprobrada desde el 2 de _nowembre
lineamientos, reglas de negocio y metodologias para la de_zplo segln Acta N9'1525 de Junta Dlrectlv_a_y esta
Gestién Integral de Riesgos que toman como referente actividad es |~a que se ngue def|n|endf) como actividad en
. - ” . estandares normativos y mejores practicas, con estos el .P,AAC afio was afio. Se po_drla proponelr_ otrasl
1.1 |Politica de Administracién de Riesgos elementos se busca unificar criterios y mecanismos 100% actividades como, evaluar la efectividad de la politica, qué
para realizar la gestién de riesgos en el Grupo EPM de actividades se han ejecu_tado desde el proyecto Gestion
manera integral y sisteméatica en los diferentes niveles Integral ,de Rlesgos (mediano y largo plazo), qu? pueden
de gestin contribuyendo al logro de los referenciarse bap el PAAC. establecer_ 'campanas_para
objetivosplanteados en el direccionamiento estratégico. promover |a gestion del riesgo de corrupcion en la entidad.
Se publicé en la pagina web de la Entidad el Mapa de
21 Publicacion del Mapa de Riesgos de Corrupcién |Mapa de Riesgos de Corrupcién publicado en la pagina 100% Riesgos de corrupcién, donde se definieron 27 riesgos. Se
"~ |en la pagina Web de EPM Web de EPM. ° esta actualizando el Mapa de Riesgos en los procesos,
incluyendo el de Corrupcion.
A través de diferentes medios de comunicacion, se envi6 a
Divulgacién a grupos de interés del Mapa de Entre el mes de enero y febrero del presente afio se los grupos de interés la invitacién para participar en la
9 grup s p realiz6 la divulgacion tanto del PAAC como del Mapa revision del mapa de riesgos de corrupcién y en el Plan
3.1 |Riesgos de Corrupcion de EPM a través de 100% A
Gestion del Riesgo : diferentes canales de Riesgos de Corrupcién a diferentes Grupos de Anticorrupcion y de Atencion al ciudadano. Sin embargo,
de Corrupcién - . Interés. se recomienda evaluar la efectividad de la divulgacion y
Mapa de Riesgos de participacion ciudadana.
Corrupcion )
32 Presentacion ante el Comité de Auditoria de |La actividad fue programada para el mes de enero- 100% Se presentd en el Comité de Auditoria del 31 de octubre de
= |EPM febrero de 2024. ° 2024, con Acta 215.
Durante el tercer cuatrimestre del presente afio se
actualizaron los siguientes procesos: Proveeduria,
Revisién periédica del Mapa de Riesgos de Servicios de Portafolio T&D; Direccionamiento Estratégico,
a1 Corrupcién por parte de los duefios de procesos Mapa de riesgos de corrupcion vigente 100% Seguridad Social Integral, Gestion Cartera, Desarrollo
"~ |y si es del caso, ajustarlo haciendo publicos los P 9 P 9 Organizacional, Gestién Integral de Riesgos, Gestion
cambios Documental, Servicios de Transporte, Provisiéon y
Evolucién de Servicios de Tecnologia e Informacion,
Desempefio v Desarrollo.
Auditoria Corporativa realiza el seguimiento al De§qe Ia Gerencia Audvlt,l)l'la Sopom‘e/ se realiza la
Mapa de Riesgos de Corrupcién, mediante la verificacion de !a glaboraC|on y publlcaglon del PAAQ y se
identificacion y evaluacion de los riesgos de * Plan anual de auditoria I?)f:;t\?sneclesseg:::sle:éi)iv):dealdzzmml ala implementacién y a
5.1 [fraude y corrupcién en cada uno de los trabajos |* Seguimiento al Plan Anticorrupcién y de Atencién al 100% consignadas en el PAAC
planeados, los cuales estan asociados a Ciudadano. ~ : - .
rocesos y proyectos que fueron priorizados De igual menera, en las auditorias realizadas en la
Eomo arte del plan anual de auditoria. Vicepresidencia Auditoria Corporativa, se evalla el riesgo
P P . de corrupcion en los procesos.
El avance se registr6 teniendo en cuenta la creacién de los
L e acua oo 1 posbiia e ae PP S e, o e ) Simoacn e
; egla Mejoramiento de la experiencia del cliente para |cliente realice sus transacciones por el sitio web. Sin P propu a p
Racionalizacién de | 1.1 |. N . o 40% de dos proveedores de servicio.
P interponer PQRS embargo, se debe continuar ajustando caracteristicas . . T
Tramites ara que cada vez sea mas facil y amigable De igual manera, desde la Gerencia Auditoria Soporte se
para q y 9 . realizé evaluacion independiente al SUIT, generando las
oportunidades de mejora pertinentes.
Se elabor6 y divulgé el Informe de Gestién 2023 tanto es
espafiol como en inglés. Su publicacién para los diferentes
1.1 |Elaborar informe de gestion 2023 Informe publicado en el portal web de EPM 100% gmssjde interés se puede visualizar en el siguiente
Estrategia de https://www.epm.com.co/institucional/transparencia/rendicio
Rendicién de n-de-cuentas/rendicion-de-cuentas-2023/
Cuentas Se elabor6 y divulgé el Informe de Sostenibilidad 2023
tanto en espaifiol como en inglés. Su publicacién para los
1.2 |Elaborar informe de sostenibilidad 2023 Informe publicado en el portal web de EPM 100% diferentes grupos de interés se puede visualizar en el

siguiente enlace:
www.sostenibilidadgrupoepm.com.co




Estrategia de
Rendicion de
Cuentas

programas, proyectos e iniciativas.

Actividades programadas Actividades cumplidas Avance % Observaciones
Publicar informe de gestion e informe de " Se encuentra publicado en la pagina web de EPM el
Infe blicad tal web de EPM 100% -
sostenibilidad 2023 para consulta en portal web nrormes publicados en portal web ce ° Informe de Gestién y de Sostenibilidad.
Se realizaron las publicaciones en diferentes medios de
" comunicacion, tanto a nivel interno como externo:
Divulgar resultados de la Empresa con base en .
” . . - Mi Canal
el Informe de Gestién e Informe de Publicaciones realizadas 100% .
Sostenibilidad - Red Social X
- Boletin Digital Correo Unificado
- Facebook e Instagram
Publicar en redes sociales mensajes con Se realizaron las publicaciones con los resultados
informacién que den cuenta de los resultados publicaciones realizadas 100% alcanzados en las diferentes redes sociales, como
alcanzados por EPM en sus programas, ° Facebook, Instagram, LinkedIn, Tik Tok, X'y YouTube.
proyectos e iniciativas. Ademas, se lleva las métricas de las interacciones.
Se evidencia el reporte con las pautas en medios de
Pautar contenidos institucionales en medios comunicacién masiva que dan cuenta de la gestion
masivos en formatos audiovisuales y " empresarial de EPM. Estas fueron las campafias:
R . - .. |Pautas realizadas 100% P " X
radiofénicos, asociados a la gestion empresarial Fécil, se-pa-ra, Plan de Gestion de Riesgo del Desastre-
realizada por EPM Lineas de transmision, Cuidado del Alcantarillado, Tarifas /
Factura, Navidad y Uso responsable.
. o . Se emitieron los siguientes boletines y comunicados:
Entregar a medios de comunicacién informacién . " i
de avances en proyectos, iniciativas y/o - Boletines publicados: 61
' Boletines y comunicados de prensa realizados 100% - Contigencia Gas Natural: 263
resultados empresariales de EPM con sus p
A - Emergencia Sinai - La Cruz: 23
distintos grupos de interés. o
- Interrupciones agua. eneragia v gas: 73
Ediciones Correo Unificado:16 ediciones. 102 notas que
Contar los principales hechos informativos de publicaciones realizadas 100% estuvieron asociadas a hechos de gestion empresarial de
EPM semana a semana EPM. Spots publicados en Mi Canal: 248. Emisiones
Camino al Barrio: 12
Se realiz6 el evento central de de Rendicion Publica de
Cuentas el 25 de abril a las 10:00 a.m., con presencia de
clientes y usuarios de distintos barrios del Valle de Aburra,
un grupo de colaboradores de EPM e invitados de los
- A de interé | tado.
Realizar evento de rendicién de cuentas con grupos de Interes o egas y estaco
. i " N . Se realiz6 transmision del evento por los canales
grupos de interés (Clientes y Usuarios, Evento realizado 100% . y
h Telemedellin y Teleantioquia y redes sociales de EPM y de
Comunidad, Gente EPM, Estado y Colegas) "
Telemedellin.
La rendicién de cuentas fue liderada por el Ggerente
General de EPM, quien presento las principales resultados
de la gestion 2023 y los retos propuestos en esta nueva
administracion.
El martes 30 de abil, se llev6 a cabo el 18° Encuentro de
Inversionistas Grupo EPM, realizado en Bogota con la
.2 | Realizar encuentro anual con inversionistas Evento realizado 100% pamupamon de 77 representantes del sector financiero
(Banca multilateral y de fomento, Tenedores de bonos,
Banca Comercial Nacional e Internacional y Calificadoras
de riesqgo).
La Xl version del Encuentro de Proveedores y Contratistas
de EPM se realizo el 2 de octubre de 2024 de 8:00 a.m. a
Realizar encuentro de Proveedores y contratistas |No aplica 100% 4:00 p.m. en Plaza Mayor Medellin. Los desafios y
oportunidades actuales para dinamizar la economia de la
region fueron los ejes que orientaron el Foro.
Realizar rueda de prensa con lideres de opinién Se realiz6 espacio de atencién a medios de comunicacion
(periodistas) para presentar resultados del Evento realizado 100% dentro del evento de Rendicion publica de cuentas
informe de gestion correspondiente a la gestion 2023.
. Ruedas de prensa: 8.
Realizar ruedas de prensa que den cuenta de Promedio d'eJ asistentes por rueda de prensa: 25
.5 |los resultados alcanzados por EPM en sus Ruedas de prensa realizadas 100% p p )

periodistas, excepto Alumbrados Navidefios que fue
alrededor de 100 periodistas.




Componente N° Actividades programadas Actividades cumplidas Avance % Observaciones

Reallizar espacios de conversacién con el grupo Se han realizado diferentes espacios de conversacién con
de interés Estado para presentar resultados de . . Gobierno Nacional, Congreso de la Republica,
2.6 . S Reuniones realizadas 100% ” S N
la gestion de EPM en iniciativas, proyectos y Gobernacién de Antioquia, Asamblea de Antioquia,
programas empresariales. Concejo de Medellin, Municipios de Antioquia.
Estrategia de Implementar espacios de dialogo e interaccion Se realizaron diferentes actividades en territorios donde
Rendicion de con grupos de interés en territorios priorizados ) ’ o EPM tiene presencia: Valle de Aburra, Interconexion
Cuentas 2 para conversar sobre avances de iniciativas y Reuniones realizadas 100% Caldas - La Estrella, Metro de Medellin, Nueva Subestacion
proyectos de EPM. Industriales de EPM, Oriente Antioquefio, Hidroltuango.

Plan de relacionamiento con Grupos de interés: Clientes,
Comunidad, Gente EPM, Inversionistas, Proveedores y
contratistas, Duefio, Socios, Estado, Colegas, Coluministas
y periodistas, Academia y Empresarios.

Realizar espacios de dialogo con los grupos de
2.8 [interés, enmarcados en los planes de No aplica 100%
relacionamiento 2024

Sensibilizar a funcionarios de EPM a través de

N o o Se realizaron notas informativas y sensibilizacién en el
contenidos mediaticos pedagégicos, que

3.1 contribuyan a la interfiorizacién de la cultura de Medios internos de EPM 100% Boletin digital Correo Unificado y sistema de pantallas Mi
. Canal.
rendicion de cuentas
. L . . A través de Correo Unificado, Buzén Corporativo, Mi Canal
Motivar la participacion en el evento anual de Medios corporativos EPM ves " i o porativo, Mi
3.2 rendicion pablica de cuentas Redes sociales EPM 100% y redes sociales de EPM, se motiv¢ la participacion en el
p evento anual de rendicién de cuentas.
Se realiz6 ejercicio de participacién ciudadana en portal
web de EPMy en la red social X previo al evento de
Consultar a la ciudadania temas a tratar durante - rendicion publica de cuentas, con el propésito de conocer
33 . Resultados de las consultas realizadas 100% y
el espacio de rendicion de cuentas ideas y perspectivas frente a este ejercicio de

transparencia y apertura informativa. La participacion de
este espacio fue poca.

- Reporte del evento de la Rendicién publica de cuentas. De
Evaluar el evento de rendicién de cuentas en .
4.1 sitio Resultados encuesta de percepcion 100% igual manera, se encuentra publicado en el sitio web de la
Rendicién Publica de Cuentas Gestién 2023.

Documento de balance de la rendicién de
cuentas (publicado en diciembre 2023 en el
4.2 |portal web con los resultados de las encuestas y [No aplica 100%
sus respectivas recomendaciones para la
mejora del proceso)

Se encuentra publicado en el sitio web el Balance de la
rendicion de Cuentas 2023:
https://www.epm.com.co/institucional/transparencia/rendicio
n-de-cuentas/rendicion-de-cuentas-2023/

En estos grupos primarios se revisa todo el procedimiento
Reuniones semanales para el analisis del . P completo de Atencion al Cliente y asociado a los

Reunion semanal (Grupos primarios) 100% S . . © P
proceso requerimientos para identificar cambios y/o nuevos tramites.
Actividad definidad en el PAAC 2023.

11

Se defini6 el objetivo del proceso como: Liderar la gestion
de los canales de atencién con vision integral de cliente,
garantizando sinergias, consistencia por segmento, el
1.2 [Plan de atenci6n al cliente Plan de atencién al cliente 2024 estructurado 100% debido proceso y la satisfaccion de los clientes.
(Garantizar los derechos y deberes del Cliente y

Usuario en sede de la Empresa)

Mecanismos para " o
Actividad definidad en el PAAC 2023.

mejorar la atencién

al ciudadano Para asegurar la consistencia y homogeneidad de la
informacién que se entrega al cliente, por los diferentes
canales de atencién, se cuenta con un Sistema de
Atencion al cliente, que esta formalizado a través del
Sistema de Gestion de Calidad certificado bajo la norma
1SO 9001 versién 2015. Se encuentra actualizado el Mapa
de procesos de Atencién Clientes donde se definieron 7
actividades. Se verificé la actualizacién constante de la
documentacion contenida en el sitio web donde reposan los
documentos del proceso Atencién Clientes.

Actividad definidad en el PAAC 2023.

2.

[N

Procesos y procedimientos documentados Procesos y procedimientos actualizados 100%




Mecanismos para
mejorar la i6

Actividades programadas

Actividades cumplidas

Avance %

Observaciones

23

Indicadores

Definicion de los indicadores del proceso, con
medicién mensual como mecanismo que permite
realizar seguimiento a los procesos y a quienes los
ejecutan:

- Indicador de tiempo de atencién y espera en oficinas
- Nivel de servicio y eficacia en el canal telefénico

- indice de quejas y reclamos

90%

En el link:
https://cu.epm.com.co/clientesyusuarios/servicio-al-
cliente/estadisticas-de-atencion#Indicador-de-satisfacci-n-
en-oficinas-de-atenci-n-al-cliente-en-los-municipios-de-
Antioquia-131, se encuentran las cifras y consolidados de
ejecucion de los diferentes canales de atencion para
clientes, actualizado a noviembre de 2024.

2

b

Protocolo de atencién al ciudadano

Protocolo actualizado

100%

Se tiene establecido un protocolo de Atencién al Cliente
que tiene como objetivo definir los pardmetros que deben
tener en cuenta los responsables de atender al cliente en
los diferentes canales, garantizando la trazabilidad y
audibilidad de lo requerido por el cliente y la actuacién de
la empresa. Si bien es cierto, que se evidencia un
cumplimiento del 100% en la actividad cada afio, se
recomienda definir nuevas actividades para el PAAC, con
el fin de demostrar evolucién en el mismo.

Se evidencio6 la actualizacion del protocolo donde se
incluyé informacion sobre el Centro de relevo, actividad
que se recomienda se incluya en el PAAC, como parte de
las nuevas estrategias a incorporar en Atencién al
Ciudadano.

3.1

Fortalecer competencias, fortalecer la cultura de
servicio al cliente a través de jornadas de
capacitacién denominada Redes de sinergia

Espacios de redes de sinergia donde se realiza la
homologacién de conocimientos, se informan cambios,
se resuelven inquietudes y se realizan capacitaciones.

100%

Durante el segundo cuatrimestre se han realizado 8 redes
de sinergia, cumpliendo con el cronograma definido.

al ciudadano

32

Fortalecer competencias, fortalecer la cultura de
servicio al cliente a través de jornadas de
capacitacion en diferentes temas identificados
en los canales de atencién.

4.1

Estructuracién del plan de capacitacién y seguimiento
a su ejecucion

100%

Se definié el plan de capacitacién para los diferentes
equipos de la Gerencia Atencion Clientes.

Documentacién de procesos y procedimientos
para la atencién de PQRS

Procesos y procedimientos actualizados

100%

Si bien es cierto que la actividad se encuentra ejecutada en
un 100%, es importante proponer otras actividades a
desarrollar en el subcomponente 4 “"Normativo y
procedimiental”, toda vez que esta misma actividad se
encuentra en el subcomponente 1.

4.2

Elaborar informes de PQRS

Estadistica mensual

90%

Se encontré el informe con los resultados de Indicadores
con corte a noviembre de 2024, donde se analiza lo qué se
esta haciendo bien, lo que se debe mejorar y cémo se
garantiza la mejora continua.

4.3

Planes de mejoramiento

Formulacién y seguimiento planes de mejoramiento

100%

Los planes de mejoramiento han sido formulados y
atendidos como resultado de la auditorias realizadas al
proceso.

4.4

Actualizacién normativa

Actualizacién del normograma del proceso

100%

En la Intranet se encuentra disponible la actualizacion de
todo el marco normativo del Proceso Atencién Clientes.

Sin embargo, esta actividad se viene ejecutando afio tras
afio, identificando que su cumplimiento es el 100%. Por lo
que se sugiere proponer otras actividades para el

subcomponente 4.

5.1

Satisfaccion del ciudadano en relacién con los
tramites y servicios que presta la Entidad

Encuestas de satisfaccion (4 veces al afio)

75%

A la fecha se tiene publicada la encuesta correspondiente
al tercer trimestre de 2024.




N° Actividades programadas Actividades cumplidas Avance % Observaciones
Revisar efectividad y dinamizar la publicacién Se actualizé la informacion de datos abiertos prevista para
11 de datos abiertos con nuevos conjuntos de Actualizacién por demanda de la informacion, en la 100% el tercer cuatrimestre del periodo del 2024 en el sitio web
"~ |datos abiertos en el portal del Estado pagina web de datos abiertos.gov.co datos.gov.co. Considerando las nuevas normas que definid
Colombiano www.datos.gov.co Mintic al respecto.
e o o e e Secvanc ncl vt d o airospra G,
1.2 (088 de 2022y lo consignado en el informe de Divulgar los avances obtenidos 100% se re‘ahza‘xron actividades de promocion y.d,IVUIgaCén para
sostenibilidad asi como los canales existentes publl;os mternos y externos en correo unificado, pantallas
para dicha promocién de mi canal, intranet y redes sciales de EPM
Mantener disponible para consulta la
informacién requerida a la ley 1712 de 2014 y la . . . . La informacién en el sitio web de la Entidad
- . |Revision de toda la informacion relacionada con N 5 .
resolucién 1519 de 2020 en los formatos de facil Transparencia y acceso a la informacién publica en el (https://www.epm.com.co/site/lhome/transparencia/transpare
1.3 |acceso a las partes interesadas y toda la sitio web de EPM para presentarla de forma clara y 100% ncia-y-acceso-a-informacion-publica.) se encuentra
informacion relacionada con transparencia y entendible para los grupos de interés actualizada de acuerdo con la Resolucién 1519.
acceso a la informacion, asi como garantizar el :
cumpliento regulatorio derivado
Transparencia y Bri_ndar respyestg a las solit_:itudes de acceso a _ - _ Se realiza a}ctqa!izgmién permar_\enu_-:’de co_menidosv.’
acceso ala 21 la informacién publica acogiendo las directrices Gestlonqr las solicitudes atendidas acorde a lo 100% Se adelantd \nu:l_a\tlva de gctua_llzacmn de |n_f0rma0|0n para
informacién "~ |del decreto 1081 de 2015 y otras normas establecido en el decreto 1081 de 2015 todo EPM y se hizo actualizacién de contenidos luego de la
asociadas. migracion a la pltaforma DXP.
Revision y actualizacién cuatrimestral, en la
pagina web de EPM, los instrumentos para la Se revisa y actualiza la informacién acorde a la demanda
3.1 |gestion de la informacién definida por la ley Informacién actualizada y publicada en la pagina web 100% articulada con los web masters de las diferentes areas y el
1712 de 2014 y el decreto 1519 de 2020 y las web master general.
normas asociadas
Se mantiene control de cumplimiento de mecansimos de
Mantener la validacion y definicion de ajustes en accesibilidad desde la gestion de soporte y mantenimineto
torno a la aplicacion de la NTC 5854 en el sitio del sitio web.
web de EPM. Realizar prueba de accesibilidad Se implemento la resolucién 1519 y se atendié la auditoria
4.1 del sitio web con base en evaluacion de Implementar ajustes con base en brechas identificadas 100% interna realjzada al respecto. . .
personas con discapacidad para identificar Se gestiond los planes de mejoramiento como resultado de
brechas por cerrar. Adicionar lo estipulado en el las auditorias internas realizadas.
decreto 1519 de 2020 y el cumplimiento de Luego de la migracién a la plataforma DXP se coordinara
planes asociados a auditorias internas del tema. con Auditoria para la realizacién de plan de revision y
auditoria
Se encuentra publicado en la pagina web de EPM en la
51 Publicitar el informe de solicitudes de acceso a |Generar informe de solicitudes de acceso a 66% Seccién "Transparencia y Acceso a la Informacién” el
= |informacion recibidas en el cuatrimestre informacion recibidas en el cuatrimestre informe de Derechos de Peticion de Mayo a agosto de
2024.
s En e_ste espacio se ak?ordé la ética de;ge un componvente
Adicionales ! o técnicoy humano, onemagﬂq alaaccion y compromiso
i Continuar con la permanente participacion en el o . . auténtico alrededor de la ética y la integridad en el sector
Declaracién de X P P Se asisti6 presencialmente al 120 Foro de Etica del % Jéctri Jombi
Transparencia y & Acuerdq Colectivo Etico del Sector Eléctrico Sector Eléctrico, realizado el 19 de noviembre de 2024. 100% electrico colomblano. P .
Declaracion de Colombiano Enel 1?9 Foro deEtl_ca del Sector Eléctrico EPM ademas
Conflicto de Intereses de paﬂllclpar como as_lstente del evento, también se
participé como panelista.

Seguimiento con corte a
31 de diciembre de 2024,
realizado por:

Cargo: Profesional Auditoria Soporte
Nombre: Johanna Vargas Crespo
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