SEGUMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: Empresas Publicas de Medellin E.S.P.
Vigencia: Mayo, junio, julio y Agosto
Fecha publicacién:  |13/09/2021
1to 1
Fecha seguimiento: |10 de septiembre de 2021

Componente Actividades programadas Actividades cumplidas % Avance Observaciones
En la politca se adopté las mejores practicas y estandares
La politica de Administracion de Riesgos se encuentra internacionales de Gestion Integral de Riesgos (GIR), como una
Politica de Administracion de Riesgos aprobada desde el 2 de noviembre de 2010 Acta 100% forma de facilitar el cumplimiento de los propésitos, la estrategia, los
No.1525 de Junta Directiva objetivos y fines empresariales tanto de origen estatutario como
legal.
Se cred un grupo de trabajo donde se revisaron|
referentes nacionales e internacionales e informes de
Revision de la Politica de Administracion de Riesgos y|auditoria internas y externas Adicionalmente  se Se debe presentar los resultados y conclusiones de la revision
" o . . . 80% : o . . .
su alineacion con la estrategia de la Entidad. aprobaron en 2021 nuevos lineamientos y reglas de realizada a la Politica de Admiinistracion de Riesgos.
negocio del proceso Gestion Integral de Riesgos que
detallan el hacer de la Politica de Gestién de Riesgos.
Publicacion del Mapa de Riesgos de Corrupcion en lafMapa de Riesgos de Corrupcién publicado en la pagina El Mapa de Riesgos de Corrupcion se encuentra publicado en las
agina Web de EPM. Web de EPM 100% fechas previstas en la pagina web de la Entidad.
Gestion del Riesgo Daa - - D! pag -
de Corru_pclén - Mapa| Divulgacién a grupos de interés del Mapa de Riesgo de Se realiz6 la divulgacion por medlo de d!feremes canales Se cumplié con la actividad dlvulggndo el Plan Anticorrupcion y de|
de Riesgos de ) . " de comunicacién y publicacién en la pagina Web de la| 100% Atencion al Ciudadano a través de diferentes canales de
N Corrupcion de EPM a través de diferentes canales. A
Corrupci6n Empresa. comunicacion.
Se solicito el espacio para presentar el Mapa de Riesgos Se presentd el Mapa de Riesgos de Corrupcion en el Comité de

Presentacion ante el Comité de Auditoria de Corrupcion al Comité de Auditoria el proximo 21 de 100% Gerencia del 31 de mayo de 2021 y en el Comité de Auditoria del 23

mayo de 2021. de junio del presente afio.

Monitoreo y revision periédica del Mapa de Riesgos de Si bien es cierto se han realizado seguimiento y revision peridica a

Corrupcién por parte de los duefios de procesos y si es|La revision se esta realizando 50% 4 procesos, aln no se no se tienen consolidados los

del caso, ajustarlo haciendo publicos los cambios. acompafiamientos que se han llevado a cabo.

Analizar las causas, los riesgos de corrupcion, y la La Gerencia Auditoria Soporte realiza evaluacion al Plan

efectividad de los controles incorporados en el Mapa|De acuerdo con el Plan Anual de Auditoria 66% Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano y a la Gestion de Riesgos

de Riesgos de Corrupcion. de Corrupcion durante el afio.

Evaluacién de viabilidad de disposicién de formulario|Se cuenta con un formulario preliminar con| Se han realizado las pruebas pertinentes para la puesta en

para solicitud de acceso al servicio de Energia a través| caracteristicas basicas para permitir la recepcion web de| — 50% n 'S P P P P

. de laweb la solicitud de conexién al servicio. operacion del formulario
Estrategia de :
Racionalizacién de
Tramites Disposicion de formulario para solicitud de Factibilidad L . |
S " A . s . El formulario disponible en el portal web:

del servicio de Energia a través de la web, operando y|Disposicién de formulario en el portal web operando. 100% htt iciosdigi eDm.Com.co/

con etapa de estabilizacion superada. PS:ISe
Se elabord el Informe de Gestién 2020 en su versién completa y
resumen.

Elaborar informe de gestién 2020 Informe publicado en portal web de EPM 100% Enla seccion d? la Rendicion Publica _c!e Cuentas del sitio wel? de
EPM, se publicé el Informe en su versién completa y resumen:
https://www.epm.com.co/site/resultados-ejercicio-de-rendicion-de-
cuentas-2021/informe-de-gestion-2020
Se elabor6 el Informe de Sostenibilidad 2020 tanto en espafiol como
eninglés.

Elaborar informe de sostenibilidad 2020 Informe publicado en portal web de EPM 100% En el siguiente link se encuentra el Informe de Sostenibilidad 2020,
tanto en inglés como en espariol
https://2020.informedesostenibilidadepm.com.co/

Publicar informe de gestién e informe de sostenibilidad Informes publicados en portal web de EPM 100% Se publicé los informes de sostenibilidad y de gestion en la pagina

2020 para consulta en portal web web de la entidad para consulta.

Divulgar resultados de la Empresa con base en el En el Informe de la Rendicién Pablica de Cuentas se puede apreciar

9 P Publicaciones realizadas 100% |la divulgacion de los principales hitos, tanto del Informe de Gestién

Informe de Gestién e Informe de Sostenibilidad

2020 como del Informe de Sostenibilidad: 2020.




Divulgar resultados de la Empresa con base en el|

Se divulgaron los siguientes informes:

- Ingresos del Grupo EPM en el primer trimestre de 2021 fueron de
$5,6 billones, con un crecimiento del 18%

- Solidez financiera y estabilidad en flujos operacionales del Grupo
EPM, 15° Encuentro de Inversionistas

- Mercado de capitales en Chile dio respaldo a la segunda emision
de bonos de la Filial de EPM, Aguas Antofagasta

escucha)

Informe de Gestion e Informe de Sostenibilidad Publicaciones realizadas 100% |- EPM ocup6 el qulr]to lugar en reporte de las 1000 empresas mas
grandes de Colombia
- EPM presentd positivo balance de los resultados a marzo de 2021
a publico inversionista
- En una decision positiva para el Grupo EPM, Moody'’s ratifica
calificacion internacional grado de inversién de EPM
- Utilidad neta de $1,9 billones, positivos resultados financieros del
Grupo EPM en el primer semestre de 2021
Se entregaron los siguientes informes:
- Realizacion del 15° Encuentro Anual de Inversionistas Grupo EPM
. " " : actores del sector financiero
Entregar informacion de resultados financieros de EPM Y y o
¥ sU grupo empresarial a medios de comunicacion de prensa con de EPM 66% - Teleconfer_enc@ de'resul'tados 2° Trimestre 2021
- Informe ejecutivo financiero
Toda la informacion se encuentra disponible en espafiol e inglés en
la pagina web www.epm.com.co
Rea!lgar programas radiales que presenten avances de Programas radiales de EPM radio 66% Durante _el s_egyndo cuatrimestre se ha emitido Al6 EPM con una
gestion de EPM en proyectos, programas e iniciativas frecuencia diaria.
Realizar programas especiales de Camino al barrio| El programa es emitido en simultaneo los sabados a las 2:00 PM
que den cuenta del avance de un proyecto o programa|Programas de Camino al barrio EPM 66% desde Telemedellin y Teleantioguia, con diferentes temas de interés
de impacto para las comunidades y/o clientes-usuarios para la comunidad en general, incluyendo la rendicion de cuentas.
Publicar en redes sociales mensajes con informacion| Se " es : alos e
que dé cuenta de los resultados alcanzados por EPM|Publicaciones realizadas 66% de EPM " v
en sus programas, proyectos e iniciativas
Paut_aitr contemdo_s en n_\edlos masivos asociados a la| Pautas realizadas 66% Se estan r_eallzando patas asoc ala ges_nén_' P de
gestion empresarial realizada por EPM EPM en diferentes medios masivos de comunicacion.
Se han compartido con Lideres de Opinién y medios de
" L " comunicacién locales, regionales y nacionales entre los meses de
Entregar a medios de comunicacién informacién de| mayo osto:
avances en proyectos e iniciativas de EPM con sus|Boletines y cc de prensa 66% 0 y agosto: "
o L « 82 Boletines informativos
distintos grupos de interés N
+ 7 Comunicados de prensa
Se pueden consultar en la sala de prensa EPM
_Reall’zar evento de rendicion de_ cuentas con grupos dej . Se realiz6 el evento de Rendicion de cuentas con los grupos de
interés  (Clientes y Usuarios, Proveedores y|Evento realizado 100% interés
Contratistas, Comunidad, Gente EPM)
Se realizaron los siguientes espacios con columnistas y periodistas:
- Organizacién y acompafiamiento para agenda de medios y lideres
Realizar espacios de conversacion con lideres de » - _ en Bogota Revista Semana, RCN Television, Caracol radio, Canal
) . Espacio de atencion a medios UNO, Caracol TV.
opinion para_presentar resuftados del informe de Reuniones realizadas 100% | Organizacién de agenda de medio en Cartagena con El Universal
gestién e informe de sostenibilidad g " de ag 9 y
RCN Radio Bolivar
- Organizacion y acompafiamiento de visita del gerente general con
Revista Semana (subdirector de informacién).
Realizar de espacios de conversacion con el grupo de| Se realizaron espacios de conversacion con el Grupo de Interes
interés Estado para presentar resultados del informe|Reuniones realizadas 100% Estado a nivel internacional, nacional, Congreso de la Republica,
de gestion e informe de sostenibilidad departamental y local.
Realizar espacios de didlogo con 10s grupos de interés, No se ha avanzado en la actividad, teniendo en cuenta que la
P 9 S grup: '| Reporte de planes de relacionamiento 0% misma, esté prc para ser reali en el tercer
enmarcados en los planes de relacionamiento 2021 o
del afio 2021
Implementar espacios de didlogo e interaccién con " " D”T,a"‘e ela .V " se reali P v N d? i jento
rupos de interés en territorios priorizados Reuniones realizadas 66% y didlogo con distintos grupos de interés del territorio de forma
grup P presencial y virtual, como forma de evitar contagios por COVID-19
Realizar espacios de interaccion digital (EPM tefr (i oo o i adas 660 |EN € marco de la Semana Ambiental del Proyecto Hidroeléctrico

ltuango se realizaron 11 charlas interactivas




Desarrollar ~ espacios de  conversacion  con| Se realizo:
inversionistas para dialogar sobre los resultados|Reuniones realizadas 66% 1 ) anual de il
financieros de la Empresa 2.Teleconferencias trimestrales 1y 2 trimestre.
A través de EPM radio para Gente EPM, en la franja
educc icativa 1, 2, 3 por ti se 1 los siguientes temas:
Sensibilizar a funcionarios de EPM a través de| - ¢Qué es la rendicion de cuentas?
contenidos mediaticos pedagégicos, que contribuyan a|Medios internos de EPM 66% - Rendicién de cuentas: fundamentos legales
la interiorizacién de la cultura de rendicién de cuentas - Rendicién de cuentas: fase de didlogo
- Rendicién de cuentas: fases de incentivos y evaluacion
- Rendicion de cuentas: resumen
A pesar de la reprogramacion del evento central de Rendicién
Pablica de Cuentas por motivos de COVID-19 y relevos gerenciales,
Motivar la participacion en el evento anual de rendicién| En medios corporativos EPM y Redes sociales EPM se se adelantaron iniciativas para motivar la participacion y asistencia
P . A 100% P A . N
publica de cuentas ha promovido la participacion en el evento de los grupos de interés a través de Al6 EPM (radio), Redes
sociales, Mi Canal (EPM), Boletines internos Correo Unificado y
Agruparte.
R Se realiz6 ejercicio donde se consulté a diferentes Desde la de medios ivos se pi ieron la
Consultar a los grupos de interés los temas a tratar . . I, . NN
durante el espacio de rendicion de cuentas grupos de interes los temas a tratar en la rendicién de 100% |consulta y participacion en la pagina de participacién ciudadana
cuentas realizada sobre rendicion de cuentas
Generar informacion periédica en plataforma de|
medios y espacios, que Vvisibilice inquietudes | " " No se ha avanzado en la actividad, teniendo en cuenta que la
: B N Medios corporativos EPM N " N
sugerencias de grupos de interés sobre la gestion de la| ; NA misma, esté prc para ser en el tercer
1 A, Redes sociales de EPM =
pl la 1 de consultar del afio 2021
periédicas en el portal web de EPM
:;Ir";tré :ia Le:rﬂ:ﬂoge ‘I:‘oes ':I;Ztsasde C?ergzio:::rl\‘?:rﬁg Plan de relacionamiento y/o actividad especifica a 100% Se encuentra dentro del Plan de relacionamiento con grupos de
d » de los pl realizar interés y especiales.
con los grupos de interés
Se realiz6 el informe con el desarrollo de la estrategia de la
Evaluar el evento de rendicién de cuentas en sitio Resultados encuesta de percepcion 100% Rendicion Publica de Cuentas, incluidos los resultados de la
evaluacién del evento.
Documento de balance de la rendicién de cuentas . .

y L No se ha avanzado en la actividad, teniendo en cuenta que la
(publicado en diciembre 2021 en el portal web con los Informe publicado NA misma, esta programada para ser realizada en el tercer cuatrimestre
resultados de las encuestas y sus respectivas| P = prog P

N N del afio 2021
recomendaciones para la mejora del proceso)

. Al " Se realizan reuniones diarias para poder analizar la gestion del
Reuniones semanales para el andlisis del proceso Reunién semanal 69% . ot b N .

proceso durante la contingencia, identificando mejoras al mismo.
Dentro de la planeacién del proceso se estructura un plan de
atencion al cliente, donde se establece el marco de actuacion del;
Plan de atencién al cliente Plan de atencion al cliente 2021 estructurado 1000 ~ |Proceso Jy Jsu ?I'n?_?c'én con .I‘.)f JOb]etl\/OS t_)rganlzamonales, a
las a realizar y los recursos
disponibles para las mismas, con foco en el cumplimiento normativo,
ji iento de p y sati i6n de nuestros clientes.
Para asegurar la consistencia y homogeneidad de la informacién
que se entrega al cliente, por los diferentes canales de atencion, se,
cuenta con un sistema de atencién al cliente, que esta formalizado a
o .- través del Sistema de Gestion de Calidad certificado bajo la norma
Procesos y procedimientos documentados Procesos y procedimientos documentados 100% SO 9001 version 2008. En este sistema se encuentran
ttados todos los prc ientos de cara al cliente, y los|
cambios son comunicados a todos los funcionarios para que los
implementen en sus actividades diarias.
Acceso a la informacién: publicar en la pagina de Epm
la informacion relevante en materia de atencion al
ciudadano:
« Contrato de condiciones uniformes Documentacién publicada en la pagina web 100% En la pagina de Epm se tiene publicada la informacion relevante en

« Consulta de radicados
« Tramites, productos y servicios
« Indicadores

« Contacto transparente

materia de atencién al ciudadano




Se tienen definidos los indicadores del proceso, a los cuales se les
realiza medicion mensualmente como mecanismo que permite|
realizar seguimiento a los procesos y a quienes los ejecutan:

- Indicador de tiempo de atencién y espera en oficinas

informe de sostenibilidad asi como los canales
existentes para dicha promocion

politica de Gobierno Digotal en el cuatrimestre

Indicadores Indicadores mensuales 100% |- Nivel de servicio y eficacia en el canal telefénico
- Indice de quejas y reclamos
https://cu.epm.com. vicio-al-
i isticas-dt i los-obtenidos-en-a-0s-
anteriores-175
En EPM se tiene establecido un protocolo de atencion al cliente que
tiene como objetivo definir los pardmetros que deben tener en
cuenta los responsables de atender al cliente de forma telefénica,
. . " resencial y/ it I rantizar una comunicacion a
Protocolo de atencion al ciudadano Protocolo actualizado 1009 ~[Presencialyio escrita para ga antizar una comu cacio decu_ada Y
estandarizada, que contribuye a mejorar la gestion que realiza el
personal de servicio al cliente, garantizando la trazabilidad y
audibilidad de lo requerido por el cliente y la actuacion de la
empresa.
) i reali - ..
Fortalecer competencias, fortalecer la cultura de _Se generan espacios para gallz_ar homologa_cnén de conocimientos,
o Ny y ; o N informar cambios, resolver ir realizar ones. El
servicio al cliente a través de jornadas de capacitacién |22 redes de sinergia 73% L N o N N .
denominada Redes de sinergia principal mecanismo utilizado es la red de sinergia, donde participan|
alrededor de 500 personas de toda Antioquia cada 2 semanas.
Se ha realizado la de 4 videos y
Fortalecer competencias, fortalecer la cultura de - Factibilidad punto de conexién grabado y publicado
servicio al cliente a través realizacion de videos de 6 videos de gestion de conocimiento 67% - Energia prepago, cambio de mercado o comercializador y visita de|
gestion del conocimiento puesta en servicio se grabaron em marzo y se encuentran en edicion
por parte de la Biblioteca
Para asegurar la consistencia y homogeneidad de la informacion
que se entrega al cliente, por los diferentes canales de atencion, se|
cuenta con un sistema de atencion al cliente, que esta formalizado a
Documentacion de procesos y procedimientos para la Procesos y procedimientos actualizados 100% través del Sistema de Gestion de Calidad certificado bajo la normal
atencion de PQR yP ISO 9001 version 2015. En este sistema se encuentran
itados todos los p imientos de cara al cliente, y los|
bios son cc i s a todos los funcionarios para que los
en sus actividades diarias.
Elaborar informes de PQR Estadistica mensual 100% Se realiza seguimiento a los indicadores del proceso de manera
mensual.
Como parte del sistema de gestion de calidad, se tiene establecida
Planes de mejoramiento F iony aplanes de 100% la N N para la 'y neno de ‘Iqs plangs dej
mejoramiento.  Aplica cuando se requieran definir acciones,
preventivas, correctivas o de mejora en los diferentes procesos.
Normograma:  recopilacién de toda la normatividad aplicada al
Actualizacion normativa Actualizacion del normograma del proceso 10005 |PrOcese Y servicios de. a I Se realiza N
permanente y sus cambios son divulgados a todo el personal de|
atencion clientes.
Satisfaccién del ciudadano en relacion con los tramites| " : " . .
¥ servicios que presta la Entidad Encuesta de satisfaccion (3 veces al afio) 25% |Laactividad adn no se ha ejecutado.
Publicacion de nuevos conjuntos de datos abiertos en |Se actualizé la informacion de datos abiertos prevista 100% Ver publicaciones de EPM em sitio web de datos abiertos del
el portal del Estado Colombiano www.datos.gov.co para el periodo en el sitio web datos.gov.co. estado colombiano www.datos.gov.co.
Divulgar los avances de la implementacion de la Se enviaron boletines a integrantes del programa Gobierno Digital
politica de Gobierno Digital y lo consignado en el Se divulgaron los avances de la implementacion de la 660, |S€ adelantaron acciones encaminadas a movilizar la participacion

ciudadana por medios electrénicos en nuestro sitiuo web y las redes
sociales.




Mantener disponible para consulta la informacion
requerida a la ley 1712 de 2014 en los formatos de

Se realiz6 una revision decaraalar ividad para
garantizar que se tenga toda la ir ion esti por
la Ley 1712. Adicionalmente, se realizé una consulta de participacion

facil acceso a las partes interesadas y toda la Se i los 66% - e h .
. - , N ciudadana con el objetivo de indagar entre los GI qué otros temas de
informacion relacionada con transparencia y acceso a 3 . " ™
. . transparencia les gustaria encontrar en esta seccion del sitio web de
la informacién
EPM
Desde la ia de Identidad C iva se 1 las
. - A " . - menciones sobre temas institucionales recibidas en las cuentas de
Brindar respuesta a las solicitudes de acceso a la Se brindé atencion a las solicitudes recibidas en el N N N
i i6n publica Ny ) las di ices del . Se con reporte que gestiona 66% EPM er:j re_des soc(;alTs, publicadas por parte l:je Iqs diferentes
decreto 1081 de 2015. administracion documental. gY:;ﬁ).l?jb: interés de la empresa en Facebook, Twitter, Instagram y
Las menciones de tipo comercial se direcciona al Contac Center.
Revisién y actuahgauén cuatrimesiral, en Ieflpaglna Se realiza la revision desde la Gestién de soporte y Se revisa y actualiza la informacién acorde a la demanda articulada
web de EPM, los instrumentos para la gestion de la mantenimineto de la pagina WEB www.epm.com.co 66% con los web masters.
informacién definida por la ley 1712 de 2014 pag -epm. : .
Validar y definir ajustes en torno a la aplicacién de la En el mes de agosto se realizaron pruebas de accesibilidad del sitio
NTC 5854 en el sitio web de EPM. Realizar prueba de |Se i control de imi de i de web de EPM con 11 funcionarios de EPM que hacen parte del
accesibilidad del sitio web con base en evaluacién de  |accesibilidad desde la gestién de soporte y 70% programa de inclusion laboral, quienes ejecutaron las pruebas y
personas con di: i para i ificar brechas por imi del sitio web realizaron su retroalimentacion. Se esta revisando la informacion
cerrar para hacer las mejoras que surjan de este ejercicio.
Publicitar el informe de solicitudes de acceso a La informacién que reporta administracién documental 66% En el sitio web no se encuentra publicado el Gltimo informe
informacion recibidas en el cuatrimestre se publicara en el sitio web al cierre del cuatrimestre correspondiente al segundo cuatrimestre de 2021
Gestionar en las filiales nacionales operativas de| " . - La actualizacion del Manual de Conducta Empresarial de Grupo se
. - El 22 de abril se aprobd el manual en la Filial CHEC. Se . N L - :
energia la aprobacion del Manual de Conducta] han abordado a las demas filiales para la aprobacion del 99% aprob6 en EPM mediante Comité de Nucleo del 5 de abril de 2021.
| cumplir esta actividad esta les p ap Solo se pendiente de api una filial del Grupo
. . . Manual de Conducta Empresarial de Grupo.
sujeta a un concpeto juridico de Unidad de Empresa. EPM.
Gestionar en fas filiales nacionales operativas de agua La actualizacion del Manual de Conducta Empresarial de Grupo se
la aprobacion del Manual de Conducta Empresarial de| . N o ; "
Grupo. Manual aprobado 100% aprob6 en EPM mediante Comité de Nucleo del 5 de abril de 2021.
_— . PR Solo se pendiente de api una filial del Grupo
El cumplir esta actividad esta sujeta a un concpeto
P N EPM.
juridico de Unidad de Empresa.
Poner a disposicion de al menos 3 filiales|3 Informes de los generados por las filiales operativas| La Unidad de Cumplimiento socializ6 la herramienta para la
internacionales los mecanismos que tiene EPM Matriz|internacionales como resultado de la medicion de su 50% medicién de Clima Etico en todas las empresas del Grupo EPM,
para que realicen su medicion de Clima Etico. Clima Etico. tanto nacionales como internacionales.
Implementacion en las filiales nacionales de aguas: o PP
Aguas Nacionales y Aguas de Malambo. N N Se realiz6 el oy 1 de las enla
Lanzamiento y divulgacion de las mismas. 50% |filial Aguas de Malambo.

Suimplementacién en el afio 2021 dependerd de la|
evolucion favorable de la pandemia COVID-19.

Continua pendiente Aguas Nacionales.
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