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Reihidaes bogranades Aeiigages e ok Ghserasiones
En la politica se aawm las mejores précticas y estandares|
La politica de Administracion de Riesgos se encuentra de n Integral de Riesgos (GIR). como unal
Politica de Administracion de Riesgos aprobada desde el 2 de noviembre de 2010 Acta| 100% [forma de facilitar el cumphmleﬂm de los propdsitos, la estrategia. |
No 1525 o dntaDvectia
el
1 gupo de wabso donde se revsaron
refeente nacontes & emaconales  nfomes ge Como resuado delarodidn d I Polica de Administacen de
Reviion de a Poica de Adminstacion de Riesgos uaors iemas y eweras Adconamente se| 1o, | 76505 on of ao 2021 se aprobaon nuews Ineanenios
'y su alineacion con la estrategia de la Entidad. aprobaron en 2021 nuevos lineamientos y reglas de| ol 12g0cio p: fesq q
se concluy6 no se evidencia la necesidad de ajustar la politica de|
hegoio el proceso Gesion iegal e Riesgos e s concluyd no o evdencia a neceed
detallan el hacer de la Politica de Gestion de Riesgos. apr P -
ubieadan e el vap e publeado o7 3 8| oy |EIVapa 52 Riesgos e Corupcio 52 encuena pubicad o 25
i et EB1 P
Dnwigacien  grupos de meés ce apa de Riesgo| Se.reali . dhwigacn por medio de dierenes Se cumpi con 1 sctvdd chalgando e lan corpon  de
e Comupeien Ge SR s de dierenes| canales de comuncacon y publcacon en 18 pagna|  100% | Aencn a1 Cidadana & waves de cierenes canes de
cartes b de a Empress. comunicacien
Se solicito el espacio para presentar el Mapa de Se presentd el Mapa de Riesgos de Corrupcion en el Comité de|
Presentacion ante el de Audi I Comité de Auditoria el 100% | Gerencia del 31 de mayo de 2021 y en el Comité de Auditoria del
préximo 21 de mayo de 2021. 23 de junio del presente afio.
Wonioreoyrevionperioia gl Nep de Resgos
e Catupeio por pare e 05 Guenos 6o Proces05 Y |, s e st enizando somg | o 0 posie deteminr i revion de o riesgos de comupcin
e de cas, o hacendo s 03 co e e de s procesosy conolr  especto
camios
La Gerencia Auditoria Soporte realizo durante el aflo 2021 la|
cvluacon y seqimiento 3 Pian Ariconupein y de Aencin o
snsiza I causes, o resgos de comupcin, v a ;;ggag;';’c‘;\;; @;“;E;ﬂ;:ﬂ;gﬂ evaacon 2 la Gesin de
efectividad de los controles incorporados en el Mapa| De acuerdo con el Plan Anual de Auditoria 100% o pc
lectidad do o contol louamete. o todés. s sudors que se resizan en
Voeproaienca ds pudiols Caporan. 5 ncopora o e o
corrpoon par se evsado y S candliye al 1spact e ofcas
e encontar s aplae pva & proceso vl
Eulastn i vl e s de ol Se_cuea con il el 52 reolil ewluacibn de Vabiidad dleciada con resitade
0" senvilo de Enenya 3| cracesicss biscas paa pemitr 18 recepeion web| 1005 |PESO. dando ergen 2 formulro eecinico de conexion
de la solicitud de conexion al servicio. W erg! L
ot e e s
Diposcion de_formuaio_para o
Facibiing del senico e Energa a ves de al : Disposcion de fornulao et en fa web pra solcud ce
b, nperand y con etapa de estabilizacion 1| DisPosicion de formalario en el portl web operando, 100% | factibilidad del servicio
ciperad
Se elabor el Informe de Gestion 2020 en su version completa y
e
ol secion d a Rendién Pl de Cuentas dl s we
taborrnorme e gestn 2020 fome publcadoen pora vebde EP 1o0% [Enlnseooin o/ Rendin Pibla do Cuentas del o e
Cuemas 202Liome-do st 2020
o
com en gl
taborrnforme e sosenbidad 2020 forme publcadoen pora veb de EP 100% | En ot iguent ik s encuenra e nfor ce Sostenbidad
2020, tanto en inglés como en espaiol
Publicar  informe. jestion e informe  de| Se publicé los informes de sostenibilidad y de gestion en la pagina.
sostenibilidad 2020 para consulta en portal web Informes publicados en portal web de EPM 100% | eb de I entidad para consulta.
. n o o de a Rendicon Pl de Cueniasse puede
Dnigar reslados de la Enpresa con base e l| oy pcaines relzades 100% | arecar i iwlgacn o 03 pincpaes s, o el iome
e Gesan 2020 com del o de Sostenigad: 2020
i s mes
fueron e
5o, con'in et g 0
P, 15 Encuen de mersonisas
de bonos de la Filial de EPM, Aguas Antofagasta
Onwigar reslades e Enpresa con base en
o Publcacnes reaizadss 100% | EPM ocupo f quto garen repors s 1000 empresas s
o de Gesén & nforne de Sosnbidas EPM ceupd ol i
s
0zt o s
En una decisin posia para e Gipo EPM, oodys ratica
Calfcactn remacon) orads de merson e P
Ui ne e 515 bilnes, posios resulado firanceros el
Grupo EF en o prmer semesre de 2021
Entregar macion de resultados financieros de| Se entregaron los siguientes informes:
EPM y su grupo empresarial a medios de|Boletines de prensa con resultados financieros de EPM|  100% |- Publicacion boletin informativo con billonario presupuesto para.
comunicacion 2022, EPM invertira en llevar bienestar y desarrollo a la comunidad
Durante el tercer cuatrimestre se emitio el programa radial con la
gestion de proyectos, iniciativas y programas de EPM. Algunos de
o emas.rtaos et
Reaiza programas adites que prsenten avances s v
o de EPM en prc prog | Programas radiales de EPM radio 100% 0::1: da socioeconémica regional para el norte, el nordeste y el
sanas e ’ e
- Cemelvlallzﬁwlbﬂ dE b\was ‘como. enefnél‘w renovable
Realizar programas especiales de Camino al barrio| EI programa es emi md simul Iunev\ ﬂhndusu\usZDOPM
que den cuenta del avance de un proyecto of desde Telemedellin yTe‘lunl\W ia, con dif
programa de impacto para las comunidades y/o| Programas de Camino al barrio EPM 100% muvés parn la comunidad en general, mcluyendu \u rendlc\bn de
Pubiar e rdes s merses con fomacn s vt
olos o relzadas o e rimasen ae I reuitads e 0 proyeccs programas e
i s, roystos s s s de
Pauarcontenidosen metios masios ssosados alal L oo | S rstzsron pauts asocidas I geston empresarlde EPH
Sesion ampresare ez o £ e Gerentes medos masns de comunicacn.
Enregs 2 medio de camuricacits nfomacin de o lostes.apmto 3 acios 5 o se do
proyectos e iniciat M con sus|Boletines y comunicados de prensa realizados 100% | Coiembre y mclemb;eeg v
it gupos de e seplemie y deienbre.
Reaizar evento de rendiion de cusnias con gupos . o o oo con oo
oo i (Clonesy” Ustar, Froveedoes 3| e o 1009 | Sl ol event de Rendiionde cuntascon s grupos e
ontratistas, Comunidad, Gente EPM).
S reiaron s SIS Sspacios 6o CoTERS
peiaias
 Organizacion y scompamientopara sgenda de medosy
Resizar espacios de comersacon con lieres del e en Bogotd eveta Semana, RON Televsén, Caracol i,
apinan pea presentr recutados del orme de| 0o ¢ 4enctn 100% | Canal N, Craca
gesian i de sostenbins ~Grganizcin de gend de medio en Cariagens con €1 Universa
| RON Radio Bolvar
" Orgnizacin y acompamient e s gl gerntegenera
o i Somans
Resizar de espacis de conversacien con e oupo e relzaron espaciosde conversacion con e Guo ce Ieres
e mers Estado par presetar resuados Ge| Reuniones relzades 100% | Esado el nlemaconl nacna, Congresa de i Repiblce.
fome e geston & horme de sotnibiad separamentaly loca.
Resizar espacios de Gélogo con os grpos de
ierés, enmarcados  en los  planes . de|Repo de planes de elaconamiento 100% | erés e cuerdc con o1 Fan de reaconamient pva & 3o
reaconamiento 2021 ozt
Durnte e cuatimeste se realzaron actidades e
Lemoro. Se relzaron s sgenes evntos
erston geston ambiental y presetacin cel oro De
Semvlas  Gosaes
il espcs de g ¢ tercctn con
grupos de interés en territorios priorizade Reuniones realizadas 100%  (rocentar as ciras venmnus e EPMy los temas relacionados
Con o uance del Proyecto T
oot s 0 vancs dé odlo d igrcn Tertorl
I e st deopinin, empresaros,acade
representanes el gaiemo  sres Sl e a sesin 45 el
CUEES Uraba
Durnte e o e reazaron sieretes everos a raes de
Realizar espacios de interaccion digital (EPM te| Facebook Live. En el mes de septiembre se realiz6 en esta
escucha) Transmisiones realizadas 100% plataforma el programa Innvate EPM, la transmision de ruedas de
prensa y el Ritual de encendidos del alumbrado navidefio.
Durnte e 0 s generaro dferntes espacs e convesacien
o nversioniis, o
el cpacn sacion imesale e espan g, paripacon en s nviacones
iveroicas pus dekgar sobe. 1o emtato|eions raiacas 200%
rancrs 8 Enprcs o non-dea oacshon orgenzados por 4 banca comercil A
coma nformacion que se e s & huzon
investorelations@epm.com.co
‘Se compartieron spots pedagogicos en Mi Canal para que los
conenidos mcos pedagies. e DU s nermosdo P 100% cercaran on o
2 m rendien d cuenas
Rpesarde i repagramacon G e cnial e Renacin
Pbica d Cusniaspo motos e COVD- y eevs
r la_participacion en el evento anual de|En medios corporativos EPM y Redes sociales EPM se| 1. [gerenciales, se adelantaron iniciativas para motivar Ia partcipacién
vennmon piblica de cuentas ha promovido la participacién en el event y asistencia de los grupos de interés a través de AI6 EPM (radio),
i Cans (E7M)
i Ao
; =
Consultar a 05 grupos de interés los temas a tratar s
Consuta 105 gupos e irés s tenas upos e ere 0 e s n a endeionde | 100% | consua prtcipcén en o de paripacon cuiadana
Cudsdana en
e o penia e plsons e fclaeon deetetes Conits prones e aripacin o1
s y sspacos, que vabiice maetues v o grupos de er s EPV, Gon (e com:
sugmnm i i s s e L0 2 M 1009 |- Aumbracos 2021
med acién de consultar les sociales de - Ema Asesora virtual
ol v ds 6ot inovas Grupo EPM

- Senvicios Digitales.




Incluir la_rendicion de cuentas como actiidad
wratégica dentro de los planes de relacionamiento|

Plan de

Plan de relacionamiento ylo actvidad especifica a ;oo
con l0s grupos de interés ealizer interés y especiales
Se realizt el informe con e desarrollo de la esuategia de
Evaluar el evento de rendicion 100% Remtn:\én Pblica de Cuentas, incluidos los resultados de la
Documento de balance de a rendicion de cuenias
(publicado en diciembre 2021 en el porial web con e encuentra publicado en a pagina veb el informe consolidad de
los resultados de las encuestas y sus respeciivas| O™ PUPIEade 100% 12 Rendion Piblica de Cuentas
recomendaciones para la mefora del proceso)
Se realizan reuniones diarias para poder analizar la gesién del
Reuniones semanales para el anaiss del proceso | Reunion semanal O | e eontnamc. Moot maras o o,
Dent de Ia planeacion del proceso se estructura un plan de|
ncién al cliente, donde se establece el marca de actuacién del,
proceso y su alineacion con los objetivos organizacionales, al
Plan de atencion al cliente Plan de atencion al cliente 2021 estructurado 100% [ normaiidad aplcable, las actidades a realizar y los recursos|
ponibles para las mismas, con foco en el cumplimiento
nommativo, mejoramiento de procesos y satsfaccion de nuesiros|
clentes.
Para asequrar a consistencia y homogeneidad de Ia informacidn)
que se enrega al cliente, por Ios diferentes canales de atencién,
Se cuenta con un sistema de atencién al cliente, que esid
Loos | formalizad a avés del Sistema de Gesiion de Caldad certfcadol
v bajo la norma 1SO 9001 versién 2008, En este sistema sel
encuentran documentados todos los procedimientos
clene,  los cambios son comunicado a 04 s funcnars
para que os implementen en sus acividades
Acceso a la informacion: publicar en Ia pagina de
Epmla omacn lovare en maerde atencn
4l ciudadan:
Gontato de condicones unifomes . En la pégina de Epm se tiene publcada la informacidn relevante|
- Consulta de radicados Documentacién publicada en 2 pégina web 100% | on materia de atencion al cudadano,
- Trémites, productos y senvicos
 Indicadores
- Contacto ransparente.
Se tienen delinidos los indicadores del proceso, a los cuales se les|
realiza. medicion mensualmente como mecanisma que permie|
realizar seguimiento a os procesos y a quienes los ejecutan
Indicadores Indicadores mensuales 200% | ndicadior de tiempo de atencion y espera en ofcinas
- Nivel de servicio  eficaciaen el canl telefonico
- ndice de queias y reclamos
En EPM se tlene establecido un protocolo e atencion al clene|
que tiene como abjetvo defini Ios parametros que deben tener en
cuenta los responsables de atender al cliente de form telfGnica,
§ § presencial ylo escrita para garaniizar una comunicacion adecuadal
Protocolo de atencien al ciudadano Protocolo actualizado 100 |PrEsene o s o gt s e O
personal de garantizando la trazabildad y
auibiidad o1 requerid o of oy 1a et e 14
Se generan espacios para realizar _homologacién _del
Forecer competercis e s o oo, o cambis, escer e, rolzs
senvicio l cliente a través de 22 redes de sinergia 100% [ capaciaciones. EI principal mecanismo u o
actacion donominada Reces o shogia snerga, donce pankipen abeiecor de 50 pasones. e 100n
Antioquia cada 2 ser
Se harealizado la grabacién de 4 videos y publicados:
Fortalecer competencias, fortalecer la cultura de. ~Factbiidad punto de conexion grabado y publicado
sereioal clris 8 s relzacn e vdeosde (deos e getn de conosments 100% |- Energia prepago, cambio de mercado o comercilizador y visita)
gestion del conocimient e puesta en senicio se grabaron em marzo y se encueniran en
edicion por parte de la Bibloteca
Para asegurar a consistencia y homogeneidad de la informacion)
que se entrega al clente, por los diferentes canales de atencién,
con un sistema de atencién al clinte, que esid|
Loon, | formalizado a ravés del Sistema de Gestion de Caldad cerficado)
atencion de POR v bajo la norma ISO 9001 versién 2015. En este sistema sel
encuentran documentados. todos los. procedimientos de cara al
clente, y los cambios son comunicados a todos los funcionarios|
para que los implementen en sus actidades diaias
Elaborar mformes 66 POR - P— Loos |32 1oz sequmento a os ndadores 4l proceso G manera
Como parte del sistema de gesiion de calidad, se iene esiablecidal
1 metadlogiapra i formulacin y seguemint g o planes de
Planes de mejoramento Fomulacen y sequimiento aplanes de meforamiento | 1009 |2 [e0a P oy segu
rovnivs, sormogies da meforsen o dherentes rocsses.
eemagtame: Tecopacn de ode e Tomabad spleace. sl
proceso y sen Empresa. Se sl
Actualizacion nomativa Actualizacion del normograma del proceso 100K ot son irondos 2 el pavcanes g0
atencion clentes.
Satsfaccion del ciudadano en relacién con los X Se tienen los resultados del primer y segundo cuatrimesire del ol
vémites y senvicios que presia la Entidad Encuesta de sakistaccion (3 veces ol afo) 7% 2021
Publicacon de nueves conjunios de datos abierios p—— o N ., P
1 i o g 100%
0 & portal de) Estado Colombiano para el periodo en el sio web datos.gov.co. estado colombiano vww.datos gov.co.
Divulgar los avances de fa implementacién de la Se enviaron boletines a integrantes del programa Gobiero Digial
a det
informe de sostenibiidad asf como los canales poliica de Gobiemo Digotalen el cualrimesitre 200% | Gdadana por medios electrinicos en nuesiro stuo web y las
xstentes para dicha promocion redes sociales.
Mantener disponible para consulta la informacion
vequerida a a ey 1712 de 2014 en los formalos de i o
(ot acosn a4 parte ircontasy otala o actulza pemaneatement s contnidos o[ pron omulrsde sk o lomackn sy
informacion relacionada con transparencia y acceso a L
ta informacion
s
redes
oo, potcadts ot pa e s dferontes gupos deinerés
informacion cuarimestre. 100% Facebook, e, Insagramy YouTul
oo 1061 de 3075, adminisracion documental. r
Soliciudes a aves de las redes sociales de EPM
Revisién y actualizacién cuatrimestal, en la pagina esde e a1a demanda arculad.
web e EPM, los nstrumentos para Ia gesiion de 100% '
informacion definida por la ley 1712 de 2014 mantenimineto de la pagina WES wiw.epm.com.co o los web masters
vl g iusios n oo a1a aplcain e o
0 web de EPM. mecansimos e Soportey siio
eccestidad g6l S0 web con base on evluacon o |de Accesiiiad dosde 1 Goaion oe sopars y 100%
sito web.
it formulaciondelos panes e mejoamion s acn
€n el siio web o se encuenta publicado el limo nforme sobre:
Publicar el informe de sofcitudes de acceso a .
iomacknda betecho s petoin reinaas e el |L2 Crmacn e repors i documetal | o |55l . recomin dein o oha oo
cuatim P publicacion al principio del cualrimesire siguiente para tener
actualizado a tempo el sio web de la Entidad.
Gestonar en las fiales nacionales operativas de|El 22 de abril se aprob6 el manual en Ia Fillal CHEC.
energia la_aprobacion el Manual de ConductalSe han abordado a las demas fliles para la| oo oot en EPvhmeclame Comite a6 N 41 g s do 001
Empresarial de Grupo. £l cumpli esta actividad esta aprobacion del Manual de Conducta Empresarial de| Asi mismo, se aprob en todas las fieles del Grupo EPM el
sujeta & un concpeto juridico de Unidad de Empresa. | Grupo. Manual de Conducia Empresarial durante el o 2021,
Gestionar en las fiiales nacionales operativas de e
20ua la sprobacion del Manual de Conducta aprobo en EPM mediante Comité de Niileo del 5 de abrl e 2021.
Empresarialde Grupo. Manual aprobado 100 |20 iediante Comie de icleo der s deabrt
€1 cumpli esta acividad esté sujeta a un concpeto miSMO. S0 apro00 on todas as fiales del Srupo,
Manual de Conducia Empresarial duran el afto 2021,
iuridico de Unidad de Emoresa.
L Uridadde Cumplmenosocilzd a hrariertapaala
Poner a disposicion de al menos 3 fiales|3 Informes de los generados por las filaes operatvas| medicién de Clima Etco en todas las empresas del Grupo EPM,
o racioes coma arasnaes
‘o resultado de la medicion de su|  100% | b ranie el Glimo cuatrimestre del afo se aplico a encuesta en
para que realcen s medicign de Clima Eio. Clima Exco Delsur, TICSA, ADASAy EEGSA. La filal ENSAa aplicara en el
ao 2022
pTementaion e o Wales s ¢ sve D T —
) Lanzamiento y divulgacion de las mismas. 100% [ Transparencia y Declaracion de Conflicto de Intereses en las|

Suimplementacion en el afio 2021 dependera de la|
evolucion

filles de Aguas Nacionales.
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