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Actividades programadas Actividades cumplidas Av?nca Observaciones
Politica de Administracion de Riesgos ?S;?:E?;;ivza £ poviciSee Ge <010:Ac a4 S G 100%
iia publcarion < 31 de shero e 2018 Para esta publicacién, el 26 de enero de 2018 se realizd un|
! i s ; S Y taller con los expertos de los procesos, en el que se
|Mapa de Riesgos de Corrupcién :::z;’:wwwm m::m.com.coisllea’homeﬁnstﬂucmnah’p{an 100% reevaluaron cada uno-de los riesgos identificados, en cuanio)
P a su probabilidad de ocurrencia y su consecuencia.
-
s e e R
EPM se vinculd a la conmemoracion del Dia Intemnacional]
contra la Corrupcion (9 de diciembre) a través de un video
| Socializacién y comunicacion a grupos de|A través de diferentes medios de comunicacion, se f:d”[};a;:‘:fb’a." - gg”:““’a ?e":l:z'l;n:‘s sl el
interés a ravés de tips mediante diferentes|divulgé ef Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano| — 33% i e yms :
R a difesariies orupos de iiterés. usuarios de EPM desde el buzdn de la VPE Finanzas,
bt o o Riesgos e Inversiones. Igualmente estuvo al aire en el banner]
L de la pagina web de EPM y de "M Bitacora" y, también se
A 2! publico en el "Correc Unificado”
e Se realizd presentacion del Mapa de Riesgos de
Presentacion ante el Comité de Auditoria  |Corrupcion ante el Comité de Auditoria el 23 de febrero| 100%
de 2018,
Esta actividad se viene desarroliando de acuerdo con las ; 2
reviGones sanbdas it s sealones de fiksgor de la Las gestiones asociadas a cad_a proceso estan soportadas en
L TR Direccién Ingenieria de Riesgos que van desarrollando bbipbion i s p”fwe ewdgncrar T
e en sus revisiones permanentes como pare de la PTOSMGR S HoATpeG: SapinaNte D6 gt 6
RN Metodologia GIR y su plan de trabajo. el
:%2'6 2 :? i:
: " e icionalmente, la Unidad d limient ’ \ oy 2
w%;‘;: “E";ﬁ%i: R Monitoreo y revision pfanédica del Mapa de :i:es :::?arzo v ahrr‘lil da 2; ﬂ??gﬁ;?::cﬁe:tr;u:o;: El 12 de abril de 201 8.. se realizd reunion con los ex‘pgrtos del
- - |Riesgos de Corrupcion por parte de los B Sercnncion lcon bose-on o cnterio.y ekedencia) de] - 33% proceso de Beneficios, con el propdsito de iniciar un
b Wy |duefios de procesos y si es del caso, los expertos de los procesos y de fos VPs del grado de acompanamiento para evaluar los controles que mitigan los
ajustario haciendo publicos los cambios. vulnerabiidad (bajo, medio, allo) a los riesgos de gzsbgéor:;elamnadus con el Fraude, la Corrupcion y el
ol fraude/corrupcion/soborno de los procesos a los cuales =
L i cada uno pertenece; para con base en ello, seleccionar|
b Wi los procesos percibidos con mayor grado de
e e vulnerabiidad a estos deltos y realizar un
e £ acompanamiento frente a los controles que mitigan las
éﬁﬁ;&; - %E. causas que los general, su impacto y sus consecuencias.
z’zgxi&%x o
e : %‘ Anglizar las causas, los rniesgos de Es una accion que se realiza constantemente en |a ejecucién
corrupcion, y la efectividad de los controles Des acusiend ooncet Plan-Angal de Aadiieda 23% de las Auditorias. Especificamente se reviso el cumplimienio

{incorporados en el Mapa de Riesgos de

de la normatividad externa asociada al riesgo de Corrupcién,
en la Auditoria 170766 de diciembre de 2017.




Definicion de plataforma para operar la|
disposicion de un nuevoc mecanismo a
través del cual se puede solicitar la
factibiidad de Energia, haciendo uso de
formularios electronicos en el portal web de|

Se encuentra definida la plataforma scbre Ia cual
operara el mecanismo para acceso a la
factiblidad del servicio de Energia

100%

Ver adjunio: Portal Dynamics CRM como Plataforma para
Formutarios Electronicos

Poner a disposicion del ciudadano del
grupo de interés cliente, la plataforma para
solicitar la factibilidad del servicio publico de|
acueducto y alcantanllado, haciendo uso

Se encuentra disponible la plataforma para la solicitud de
factibiidad del servicio puoblico de acueducto vy
alcantarillado.

100%

Disponible en
https:/iwww epm.com.co/sitelhomelinstitucionaliservicios-y-
transacciones-en-linea

Se encuentra disponible la plataforma para la solicitud de
viabilidad y disponibilidad del servicio poblico de
acueducto y alcantarillado.

100%

Disponible en
https:/iwww.epm.com.colsite/homelinstitucional/servicios-y-
transacciones-en-linea

Se encuentra definida la plataforma sobre la cual
operara el mecanismo para acceso a la solicitud
conexitn del servicio

se
de

100%

Ver adjunto: Portal Dynamics CRM como Plataforma paral
Formularios Electranicos

" |Convenio con Registraduria Nacional del
Estado Civil para acceder a la informacidn.

Diseno y revision juridica de carta de intencion y estudio
de necesidad requeridos por la Registraduria para iniciar|
tramite de convenio

100%




Producir contenidos comprensibles,
los diferentes grupos de
concordancia con  la
comunicacion de EPM, sobre la rendicién
de cuentas.

interés en

actualizados, oportunos y completos para Programas de tes 5 C Al EPM

Boletin de prensa resultados financieros

i Boletin de prensa Rendicion de cuentas

33%

Realizar la divulgacion y promocion de la|

diferentes grupos de interés.

rendicion piblica de cuenias de EPM y del| Convocatoria a través de :invitacion fisica, digital y
Informe de Sostenibilidad 2016 a los|afiches, programas radiales Alo EPM

33%

e Generar espacios de didlogo pariicipativo,

de interés en la rendicion piblica de
cuentas de EPM.

Rendicion de cuentas Gente EPM el 4 de abril vacio
central con transmision via streaming 1.300 personas
bidireccional y directo con nuestros grupos| MHM‘

Comunidad: evento en la UVA de Boston, atencion a

medios de comunicacion, transmision a través de
Teleantioguia, Telemedellin y 22 emisoras de la red Alé
EPM

33%

|Sensibilizar a funcionarios a través de
|contenidos mediaticos pedagogicos, que
contribuyan a la interiorizacion de la cultura
de rendicion de cuentas.

Videos rendicion de cuentas
3 referencias cufas rendicion de cuentas

33%

Evaluar con los diferentes grupos de
interés la rendicion de cuentas de EPM

Se ha interactuado con Gente EPM y la comunidad a

|través del buzan

conversandoconelgerente@epm.com.co, whatsapp,
Comunidad: redes sociales, lamadas de los oyentes y
televidentes al aire. Llamadas de los oyentes: 57.
Interaccion con los televidentes: 18. Redes Sociales: 123

33%

Para el segundo timestre se aplicard la Encuesla y sej
empezara a aplicar con en los encuentros de rendicidn de|
cuentas con otros grupos de interés.




Estructura administrativa y
direccionamiento estratégico

Reuniones semanales para el andlisis del proceso

29%

Se realizan reuniones semanales dentro de la Gerencia]
Atencion Clientes para el analisis del desempeiio del proceso,
con el objetive de identificar aspectos a ajustar y mejorar.

Plan de atencién al cliente

Dentro de la planeacion del proceso se estructura un plan de
atencién al cliente, donde se estabiece el marco de actuacién
dalpmesuysualheadénmnhsob}eﬁm&l
organizacionales, la normatividad aplicable, las actividades a
realizar y los recursos disponibles para las mismas, con
énfasis en el cumplimiento normativo, mejoramiento de
| procesos y satisfaccion de nuestros clientes.

Fortalecimiento de los canales de atencion

Procesos y procedimientos documentados

100%

Para asegurar la consistencia y homogeneidad de la
informacion que se entrega al cliente, por. los diferentes|
Icanales de atencion, se cuenta con un sistema de atencion al|
cliente, que esta formalizado a través del Sistema de Gestion|
de Calidad certificado bajo la norma ISO 9001 version 2008,
En esle sistema se encuentran documentados todos los
procedimientos de cara al cliente, y los cambios son
comunicados a todos los funcionarios para que IosL
implementen en sus actividades diarias.

Acceso a la informagion

12%

En la pagina de Epm se tiene publicada la informacion
relevante en materia de atencion al ciudadano:

« Contrato de condiciones uniformes
» Consulta de radicados

* Tramites, productos y servicios

+ Indicadores

+ Contacto

Indicadores

100%

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

Indicador de tiempo de atencién y espera en oficinas
Nivel de servicio y eficacia en el canal telefénico
Indice de guejas y reclamos

Los resultados se pueden consultar en |a pagina de EPM en|
el siguiente fink:

http://www.epm.com colsite/clientes_usuarios/Clientesyusuar
os/Estadisticasdeatencion aspx#Estad-sticas-pedidos-y-

Protocolo de atencion al ciudadano

100%

1_[ fici 573

En EPM se tiene establecido un protocolo de atencién all
cliente que tiene como objetivo definir los parametros que
deben tener en cuenta los responsables de atender al cliente
de forma telefénica, presencial ylo escrita para garantizar unal
comunicacion adecuada y estandarizada, que contribuye a
mejorar la gestion que realiza el personal de servicio al
cliente, garantizando la trazabilidad y audibilidad de lof
requerido por el cliente y la acluacion de la empresa.




Talento Humano

Fortalecer competencias, y cultura de servicio al cliente a
traves de jornadas de capacitacién denominada Redes
de sinergia

40%

Se generan espacios para realizar homologacion de|
conocimientos, informar cambios, resolver inquietudes,
realizar capacitaciones. El principal mecanismo utilizado es
red de sinergia, donde participan alrededor de 300 personas
de toda Antioguia cada 2 semanas.

Normativo y procedimental

Documentacion de procesos y procedimientos para la
atencion de PQR -

100%

Se tienen documentados e  implementados iosl
procedimientos para atender los diferentes requerimientos de
los clientes y usuarios, y los relacionados con la atencion def
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y recursos.

Elaborar informes de PQR

100%

La informacién correspondiente a la estadistica mensual de
estos lemas, se encuentra publicada en el siguiente link:
hitp://www epm.com co/site/clientes_usuanos/Chentesyusuan
os/Estadisticasdeatencion aspx

Planes de mejoramiento

Como parte del sistema de gestion de calidad, se tie
establecida la metodologia para la formulacion y seguim

de los planes de mejoramiento. Aplica cuando se requieran
definir acciones preventivas, correctivas o de mejora en
diferentes procesos.

Actualizacion normativa

100%

al proceso y servicios de la Empresa Se realiza actualizacion
permanente y sus cambios son divulgados a todo el persol
de atencion clientes.

Normograma: recopilacion de toda la normatividad apml
nal

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

17%

Se realiza de manera bimestral, una encuesta de|
satisfaccion, con el objetivo de conocer la percepcion de|
nuestros clientes con la atencion y asi obtener informacién|
clara y oportuna, que permita la implementacion de acciones|
de mejoramiento que incrementen su satisfaccion. Se realizal
a los clientes gue asisten a las oficinas y llaman a la linea en|
el mes respectivo, De esta manera se trata de garantizar que]
la respuesta dada por el cliente, sea ajustada a la experienci|
vivida recientemente en pro del mejoramiento continuo dell
proceso. Los resultados son publicados en la pagina web;
http:fiwww.epm.com co/site/clientes_usuarios/Clientesyusuan
os/Estadisticasdeatencion. aspx




Actualizacion de datos abiertos Actualizar
|la informacion publicada en pagina de
datos abiertos.

Se actualizd la informacion de dalos abiedos prevista
para el periodo en el sitio web datos gov.co.

33%

Ver publicaciones de EPM em sitio web de datos abiertos de!l
Estado Colombiano www.datos.gov.co

| Divulgar los avances de la implementacicn
~ |de Ia estrategia GEL (Gestién en Linea) y
~ |lo consignado en el informe de

Se divulgaron los avances de la implementacion de la
estrategia GEL en el cuatrimestre

33%

| servicios te gustaria encontrar en nuestro sitio web y

linformacion o respuestas enviadas por nuestros grupos de

Se enviaron boletines a integrantes del programa Gobiermo
en Linea:

-Asi estamos implementando Gobierno en Linea. Boletin N,
15 - Continuamos adelantando acciones que contribuyen al
cumplimiento del componente Seguridad y Privacidad de la
Informacion

-Te Invitamos a participar de las Jornadas de Gobierno Digitai
que se agenden en tu ciudad mas cercana

Se publicé Ia cuara consulta de participacién ciudadana en el
sitio web de EPM y envio de email marketing para invitar a los|
usuarios & darnos su retroalimentacion. ;Qué informacion y

aplicacién movil? (adjuntamos mail enviadoalaBD e
interés)

Produccion y divulgacion de videos como parte de la
esirategia de participacion ciudadana #EPMTeEscucha con
los que se busca dar respuestas a las inquietudes que
nuestros grupos de interés nos manifiestan en las redes
sociales. en 2018 hemos abordado los siguientes temas:

¢ Que esta haciendo EPM para impuisar las Energias
Renovables?

¢ Conoces nuestros planes para mejorar la calidad del aire?
¢ Qué estamos haciendo para llevar acueducto y
alcantarillado a mas familias en Medeilin?

Proyectos y programas en los que trabajamos para contribuir
al cuidado de los recursos naturales, en el marco del dia de la
tierra,

Todos los videos de la estrategia #EPMTeEscucha estan
publicados en la seccion Participacion Ciudadana de nuesiro
sitio web: https:/fwww epm. com.co/sitefhome/participacion-
ciudadana

También en nuestra cuenta de YouTube:

https:/iwww youtube com/playlistlist=PLpoDbb86pVdostre6(
suvRSerzisFVCOW

Adicionalmente se destaca el cumplimiento de lo estipulado
para la divulgacion del informe de sostenibilidad como parte
del proceso de rendicion de cuentas. Adjuntamos evidencias
de las publicaciones en redes sociales. También los videos
publicados en nuestra cuenta de YouTube:

hitps:/iwww youtube com/playlist?list=PLpoDbb%6pV4ostres0Q
suvRSerzisFVCOW -




.

Se cuenta con la informacién actualizada dispuesta en el sitio]

2014 en los formatos de facil acceso a las|’CUaIZacioN permanente de contenidos 33% | \veb de EPM www.epm.com co
Desde la Gerencia de |dentidad Corporativa se gestionan|
|diariamente las menciones sobre femas institucionales
recibidas en las cuentas de EPM en las redes sociales,
Brindar respuesia a las solictudes de|Se brindo atencion 2 las soliciudes recibidas en el g:n"p'mres::n”;r”""l “"I Tﬁu‘:ﬁne m"wgsrgﬁm\fuﬁ::em“m
~ |aceeso e_la informacion pdblica acogiendo| matmnestm Se cormobora con reporte que gestiona| 33% Edics onrultie oo er;viadaa;a 108 el Y res«pbnsabfes
_ |las directrices del decreto 1081 de 2015. administracion documental. i &roa para la consinccidn lcﬁena ians resniestd ¥
posteriormente publicadas en la red social.
Las menciones de tipo comercial son gestionadas|
directamente por el contac center,
Ver:
v ctializacid -Publicacion en el stic web de epm
cuatrimestraimente. en la pagina web de|Se actualizs la informacion definida por (a fey 1712 en lal 5. [P/ epm.com calsteliomelinstiucionalT kit
Epm la informacion definida por la ley 1712| pagina web de EPM acorde a su contenido y estructura ;b_sm ¢ L s
-Se envic de requerimiento a las diferentes dreas
relacionadas.

Validar y definir ajustes entorno a la L Se cuenta con plan de trabajo aplicado al sitioc web de epm|

e 2 Se adelanto revision y definicion del plan de trabajo para ; / 3 i o

aplicacion de la NTC 5854 en el sitio web ¢1 2018 acorde a los establecido por la NTC5854 33% :r:;::sto para la nueva version de |a "oferta de valor del sitio
Se esta gestionando la adecuacion del sistema de

Publicitar el informe de solictudes dejlLa informacion que reporta el Depariamento Gestion informacion para que soporie los requisitos del reporte. Se|

acceso a informacion recibidas en el|Documental se publicara en el sitic web al cierre del|l 20% |publico el reporte de solicitudes del afo 2017,

_

Cficializar desde EPM Matriz la aprobacién

del Manual de Conducta Empresarial de El Manual de Conducta E de Grupo fue aprobado
en reunion de Comité de Nicieo del dia 9 de abril de 2018

Se aprobé el Manusl de Conducta Empresarnial 100%

La Secretaria General definira el mecanismo mediante el cual
se llevara a las filiales




Continuar con la permanente participacion|El jefe de la Unidad de Cumplimienio asistic en
en el Acuerdo Colectivo del Sector Eléctrico|representacion de las empresas de Energia del Grupo
Colombiano EPM a la Asamblea de miembros de la Accion Colectiva

lanzamiento del aplicativo en las filiales ESSA y EDEQ.

levada a cabo el 28 de febrero en las instalaciones de| 07
I5A donde se presentaron los avances de la Accion y de
cada una de las empresas adheridas.

Coordinacion y acuerdo con las filiales

operativas de energia nacionales para el

mnﬁ“xeﬁmgm“” Y SUlA g fecha de este seguimiento, se ha realizado el 0%

| Cargo: Profesional Auditoria Soporte

- |Nombre: Marta Lucia Cane Urrego

ma;/&“z- Mwée_‘f@

Cargo: Gerente Auditoria Soporte

. |Nombre: Luz Mirian Vega Cortés




