SEGUMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

lEmpresas Publicas de Medellin E.S.F,

Cuatrimestre |1 :
Fecha publicacién: [05/09/2018
Seguimiento 2
Fecha seguimiento: Agosto 31 de 2018
Componente Actividades programadas Actividades cumplidas hq”nw Observaciones:
Politica de Administracién de Ri hiog »_u_dumnw m_ 2 de noviembre de 2010 Acla No. 1525 de 70%
Junta Directiva
Ultima publicacién - 31 de enero de 2018
Mapa de Riesgos de Corrupcion =zumn_§ii,m_o_._._,83.&%2:93%3&:83%5? 80%
anticorrupcion
Socializacion ¥ comunicacion a grupos de|A través de diferentes medios de comunicacién, se
interés a través de tips mediante diferentes divulgé el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano| 100%
canales, a diferentes grupos de interés.
1 Se realizo presentacion del Mapa de Riesgos de
Presentacion ante el Comité de Auditoria Corrupcién ante el Comité de Auditoria el 23 de febrero| 100%
| de 2018.
Esta actividad se viene desarollando de acuerdo con las
revisiones periddicas que los gestores de riesgos de la
Direccion Ingenieria de Riesgos que van desarrollando
€n sus revisiones permanentes como pare de fa Las gestiones asociadas a cada proceso estan soportadas en|
Metodologia GIR y su plan de trabajo. la herramienta KAIROS. Alli se puede evidenciar que|
. procesos han contemplado escenarios de riesgos de
i e e Adicionalmente, la Unidad de Cumplimiento entre los corrupcion,
i __.___f:naao ¥ revision _.um_._on_am del Mapa de meses de marzo y abril de 2018, realizé encuesta sobre.
Riesgos de Corrupcion por parte de los : R e
duefios de procesos y si es del caso la percepcién (con base en el criterio y experiencia) de| 43%
ajustario haciendo pblicos los cambios "|los expertos de los procesos y de los VPs del grado de Se avanza en la evaluacion de controles en los procesos:
" |vulnerabilidad (bajo, medio, alto) a los riesgos de Patrocinios, Gestién de Categorias, Servicios de Portafolio)
fraude/corrupcién/soborno de los procesos a los cuales T&D - Alquiler de infraestructura y Beneficios.
cada uno pertenece; para con base en ello, seleccionar,
los  procesos percibidos con mayor grado de
vuinerabilidad a eslos delitos y realizar un
acompafiamiento frente a los controles que mitigan las
causas que los general, su impacto y sus consecuencias.
|Analizar 'las causas, los riesgos de Es una accién que se realiza constantemente en [a ejecucion
{corrupcion, y la efectividad de los controles| i de las Auditorias. Especificamente se revisé el cumplimi
! : 5 ath umplimiento
incorporados en el Mapa de Riesgos de De acuerdo con el Plan Anual de Auditorfa S de Ja normatividad externa asociada al riesgo de Corrupcion,
| Corrupcion. en la Auditoria 170766 de diciembre de 2017,




* [Definicion de plataforma para operar la
disposicion de un nueve mecanismo a

actibilidad de Energia,
rmularios electronicos en el portal web de

Se encuentra definida la plataforma sobre la cual se
loperara el mecanismo para acceso a la solicitud de
factibilidad del servicio de Energia

100%

]

Formularios Electrénicos

Ver adjunto: Portal Dynamics CRM como Plataforma para

|la empresa,
- |Poner a disposicion del ciudadano del
|grupo de interés cliente, la plataforma para
| solicitar la factibilidad del servicio pablico de
acueducto y alcantarillado, haciendo uso
jde tecnologias de la informacién ¥
telecomunicaciones en el portal web de la
empresa, evitando desplazamiento a
oficinas o generacién de comunicaciones

Se encuentra disponible la plataforma para la solicitud de|
factibiidad del servicio publico de acueducto ¥
alcantarillado.

100%

Disponible en

fransacciones-en-linea

::wﬁ_‘?&i_m_u:._,no3.ooﬁ:n__ﬁ_..o_‘:nn__._macno:m___wmgnaa.{.

|escritas de su parte.

|Poner a disposicion del ciudadano del
{grupo de interés cliente, la plataforma para
solicitar la viabilidad y disponibilidad de
i servicios plblicos, haciende uso de
tecnologias de la  informacion y
telecomunicaciones en el portal web de la
empresa, evitando desplazamiento a
oficinas o generacion de comunicaciones

Se encuentra disponible la plataforma para la soficitud de
viabilidad 'y disponibilidad del servicio publico de
acueducto y alcantarillado.

100%

Disponible en

transacciones-en-linea

_..Eumu.?as__,.n_u3.no3.oo__mm_m_fo_._._m;_._ms:ﬁo:m:mminam*

escritas de su parte.
Definicion de plataforma para operar el
acceso a formularios electrénicos para
realizar la solicitud de conexién a los
servicios piblicos, haciendo uso de
tecnologias de la  informacion
{telecomunicaciones en el portal web de la

y|conexién del servicio

Se encuentra definida la plataforma sobre la cual se
operara el mecanismo para acceso a la solicitud de

100%

Ver.adjunto: Poral Dynamics
Formularios Electrénicos

CRM como Plataforma para

”. empresa.

|Convenio con Registraduria Nacional del
{Estado Civil para acceder a la informacion.

Disefio y revisién juridica de carta de intencién y estudio
de necesidad requeridos por la Registraduria para iniciar
tramite de convenio

100%




L

|concordancia  con  la
" |comunicacién de EPM, sobre la rendicion
~|de cuentas.

Producir contenidos comprensibles,
aclualizados, oportunos y completos para
los diferentes grupos de interés en
poliica de

Programa Ald EPM cuyos contenidos estan asociados a
los avances en los proyectos y negocios de EPM (22

clips)
Boletin de prensa con resultados financieros del primer

semestre 2018

66%

Realizar la divulgacién y promocion de la
rendicién piblica de cuentas de EPM y del

~ |informe de Sostenibilidad 2017 a los

diferentes grupos de interés.

Se disefiaron y publicaron piezas graficas asociadas ala
divulgacién y promocion de la rendicién piblica de
cuentas y el informe de sostenibilidad 2017.

66%

Generar espacios de didlogo participativo,

| bidireccional y directo con nuestros grupos

de interés en la rendicion plblica de

~ |cuentas de EPM.

Rendicién de cuentas Gente EPM el 4 de abril, con
transmision via streaming 1.300 personas conectadas.
Comunidad: evento en la UVA de Boston, atencién a
medios de comunicacion, transmisién a trayés de
Teleantioguia, Telemedellin y 22 emisoras de la red Al6
EPM

40%

Actividad que sera retomada en el afio 2019,

Sensibilizar a funcionarios a través de
_ |contenidos mediaticos pedagégicos, que,
| contribuyan a la interiorizacion de la cultura
|de rendicidn de cuentas.

Publicacion de notas en el Boletin Correo Unificado
dirigido a funcionarios de EPM y Boletin Agruparte
dirigido a funcionarios de todas las empresas nacionales
e internacionales del Grupo EPM.

66%

Se estan realizando piezas audiovisuales con funcionarios de
EPM, alusivas a preguntas surgidas en la Rendicion de
Cuentas, las cuales se divulgaran en el préxime cuatrimestre.

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

Con el propésitc de motivar a evaluar la Rendicidn
Plblica de Cuentas se ha avanzado através de tres

|canales de comunicacién de la siguiente manera:

1. Medios corporativos de EPM: Publicacién del banner
en el boletin Correo Unificado, el cual direcciona a la
pagina donde esta disponible la evaluacion,

Publicacién de notas informativas en el boletin Correo
Unificado informando la importancia de rendir cuentas e
invitando a evaluar este espacio.

Realizacion de spot audiovisual que muestra el
procedimiento para realizar la evaluacion de la Rendicion
Publica de Cuentas, este producto se transmitié en las
pantallas internas de las sedes de EPM {Mi Canal).

66%

En el proximo cuatimestre se publicard el avance de las
siguientes actividades que se estan desarrollando en &l
programa de TV Camino al Barrio y Alé EPM.

Camino al barrio: Grabacion de un segmento del programa
con el lider de la Unidad de Cumplimiento de EPM, quien
contara “la imporancia de rendir cuentas y realizar la
evaluacion,

Alé EPM: Notas que inviten a los radioescuchas a evaluar la
Rendicién Publica de Cuentas.




Estructura administrativa y
direccionamiento estratégico

Reuniones semanales para el andlisis del proceso

86%

Se realizan reuniones semanales dentro de la Gerencial
Atencién Clientes para el analisis del desempefio del proceso,
con el objetivo de identificar aspectos a ajustar y mejorar,

32 reuniones a agosto 30,

Plan de atencién al cliente

100%

Dentro de Ia planeacion del proceso se estructura un plan de
atencion al cliente, donde se establece ef marco de actuacién
del proceso y su alineacion con  los  objetivos
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 atencién

Procesos y procedimientos documentados

100%

Para asegurar la consistencia y homogeneidad de Ia
informacién que se enirega al cliente, por los diferentes
canales de atencion, se cuenta con un sistema de atencién al
cliente, que esta formalizade a través del Sistema de Gestion
de Calidad certificado bajo la norma ISO 9001 versién 2008.
En este sistema se encuentran documentados todos los
procedimientos de cara al cliente, ¥ los cambios son
comunicados a todos los funcionarios para que los
implementen en sus actividades diarias,

Acceso a la informacién

100%

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

* Contrato de condiciones unitormes
+ Consulta de radicados

* Tramites, productos y servicios

* Indicadores

« Contacto transparente

Indicadores

100%

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

Indicador de tiempo de atencidn ¥ espera en oficinas
Nivel de servicio y eficacia en el canal telefénico
indice de quejas y reclamos '

Los resultados se pueden consultar en la pagina de EPM en
€l siguiente link:

_.&_u%zs__?m_u_._._,no_._.__on=m__ﬁn__ﬁ:-m»:...mtm:om.ﬁ?:ﬁ%ﬁ:m:
aﬁﬂmnﬁmnmwnnm_o:naz,mwvvamﬂma.m:nmwéan_aca.__r
peticiones-573

Protocolo de atencién al ciudadano

100%

En EPM se tiene establecido un protocolo de atencidn al
cliente que tiene como objetivo definir los parametros que
deben tener en cuenta los responsables de atender al cliente|
de forma telefénica, presencial y/o escrita para garantizar una
comunicacién adecuada 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 actuacién de la empresa,




. Talento Humane

Fortalecer competencias, y cultura de servicio al cliente a

de sinergia

través de jornadas de capacitacion denominada Redes ]

B0%

Se generan espacios para realizar homologacién de
conocimientos, informar cambios, resolver inquietudes,
reaiizar capacitaciones. El principal mecanismo utilizado es la
red de sinergia, donde participan alrededor de 300 personas
de toda Antioquia cada 2 semanas. 15 a agosto 10, 16 a
agosto 31

MNormativo y procedimental

Documentacion de procesos y procedimientos para la
atencion de PQR

100%

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

Elaborar informes de PQR

100%

La informacién corespondiente a la estadistica mensual de
estos temas, se encuentra publicada en el siguiente link:
:nnu}zii.m_ua_8_.3.oo_,m=mEmmammrcmcmas_..n_wmammw:m:ma
os/Estadisticasdeatencion.aspx

Planes de mejoramiento

100%

Como parte del sistema de gestion de calidad, se tiene
establecida la metodologia para Ia formulacién ¥ seguimientol
de los planes de mejoramiento, Aplica cuando se requieran
definir acciones preventivas, correctivas o de mejora en los
diferentes procesos.

Actualizacién normativa

100%

Normograma: recopilacién de toda |a normatividad aplicada
al proceso y servicios de la Empresa, Se realiza actualizacién
permanente y sus cambios son divulgados a fodo el personal
de atencion clientes.

i Relacionamiento con el ciudadano

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

80%

Se realiza de manera bimestral, una encuesta de
satisfaccion, con el objetivo de conccer la percepcion de
nuestros clientes con la atencién y asi obtener informacion
clara y oportuna, que permita la implementacion de acciones
de mejoramiento que incrementen su safisfaccion. Se realiza
a los clientes que asisten'a las ofici y I 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 experiencia
vivida recientemente en pro del mejoramiento continuo del
proceso. Los resultados son publicados en la pagina weh:
_..nu,;__e___.___ih_u_._._..nc_._._.no___mw_o__nma_._ﬂmm:_._m_._m%w___onm_.._maxcm:m;
oﬁmﬂmn.amomm%m_m:o.o:_mmnx

Se realizé la medicién a junio. A partir de agosto la medicion
se realizara cada 4 meses, por lo que se modifica la cantidad
de mediciones al afic a 5.




o Actualizacion de datos abiertos, Actualizar]

Se actualizé la informacion de datos abiedos prevista

Ver publicaciones de EPM em sitio web de datos abiertos del
|Estado Colombiano www.datos.gov.co.

{sostenibilidad asi como los canales
|existentes para dicha promocién

estrategia GEL en el cuatrimestre

{la i i i i 66%
la E.ﬁémﬁoz publicada en pagina de para el periodo en el sitio web datos.gov.co.
datos abiertos, R
Divulgar los avances de la implementacion
jde la estrategia GEL (Gesfion en Lines) y Se divulgaron los avances de la implementacion de la
{lo consignado en el informe de 9 66%

Se enviaron boletines a integrantes del programa Gobierno
en Linea:

9 de abril: Te Invitamos a participar de las Jornadas de
Gobierno Digital que se agenden en tu ciudad mas cercana
5 de Mayo: Como Grupo EPM, participemos del disefio del
nuevo manual de Gobierno Digital

14 de Junio: Se promulgé el decreto de la politica Gobierno
Digital

8 de Agosto: Conéctate con Gobierno Digital- Ruta de
implementacion de Gobierno Digital

14 de agosto: Se encuentra disponible el manual para la
implementacion de la politica de Gobierno Digital

Se adelantaron acciones encaminadas a promeover la
participacion ciudadana por medios elecirénicos en nuestro
sifio web y las redes sociales,




Mantener disponible para consutta la

Se cuenta con fa informacion actualizada dispuesta en el sitig

informacién requerida a la ley 1712 de Ao i BEY%
2014 en los formatos de facil acceso a las|/\ClU3lizacion permanente de contenidos web de EPM www.epm.com.co
| pares interesadas
_U,mmn_m la Gerencia de Identidad Corporativa se gestionan
diariamente las menciones sobre temas institucionales
recibidas en las cuentas de EPM en las redes sociales,
publicadas por parte de los diferentes grupos de interés de la
|Brindar respuesta a las solicitudes de|Se brndd atencién a las solicitudes recibidas en el mﬁ%”:mmﬁ“ﬂw“ﬁ”ﬁﬁ: Mrm__z uﬁwmqm_,._._w,..uo:ﬁ._un.
jacceso a la informacion publica acogiendo|cuatrimestre. Se corrobora con reporte que gestiona| 66% en cada &ea para la Mo:m...ﬂmoo.....o:%ﬁhom :c_mm ﬂwnw_ﬂ__.-_mww_ mw
L las directrices del decreto 1081 de 2015. administracién documental, posteriormente publicadas en la red social.
Las mencicnes de ipo comercial son gestionadas
directamente por el contac center,
Ver:
Revigion actualizacisn ! -Publicacion — en el sfio  web de  epm:
cuatrimestralmente, en la pagina web de|Se actualizo la informacién definida por la ley 1712 en la 66% :u!_,._ess:.m_us,noa.no_‘m:&zoﬂ:n____._ma_.ﬁo:m____._. ransparencia
Epm la informacion definida per la ley 1712 pagina web de EPM acorde a su contenido y estructura qmcommom__:mo_‘smomgo@#mwau@mnu?m_pEmom,mm_ui__uamcucm
de 2014 sto-538
Vaidar y definir ajustes entorno a la S8 allE TaURN. v Aeiien del plan de Fabaibomm Se adelanta pan 6 T35305 Eofcad me
aplicacion de la NTC 5854 en el sitio web e adelanto revision y _.o_._ el pl rabajo p 66% m,. m_a aplicado al sitio web de epm
riggiony el 2018 acorde a los establecido por la NTC5854 acorde a los requisitos definidos
T Se = = :
Publicitar el informe de solicitudes de{La informacién que reporta el Departamento Gestién Mﬁo:”MMo:nnﬂM.””mam_om_o_M Bma_mw_._mmn%_” aa__._mmmﬂm_._._m B
acceso a informacién recibidas en el|Documental se publicard en el sitic web al cierre del|l 50% pe QU .o S epons,
| cuatrimestre cuatrimesire .
|% Oficializar desde EPM Matriz la aprobacian
3 el Manual de Conducta Em rial de
el presa El Manual de Conducta Empresarial de Grupo fue aprobado
Sa apeobl al Munissl ds Coilytte Erpresaria 100% [&0 reunién de Comité de Nucleo del dia 9 de abril de 2018




: {Continuar con la permanente participacién
{en el Acuerdo Colectivo del Sector Eléctrico
1 Colombiano

El jefe de la Unidad de Cumplimiento asistié en
representacion de las empresas de Energia del Grupo
EPM a la Asamblea de miembros de la Accién Colectiva
llevada a cabo el 28 de febrero en las instalaciones de
ISA donde se presentaron los avances de la Accién y de
cada una de las empresas adheridas.

100%

Coordinacion y acuerdo con las filiales
operativas de energia nacionales para el
paso a produccion del aplicativo y su
| divulgacion en cada empresa

Se realizé el lanzamiento del aplicativo en las filiales
ESSA y EDEQ.

50%

' Cargo: Profesional Auditoria Soporte

Nombre: Marta Lucia Cano Urrego

] mﬁw%kﬁl NN%\HI.N‘N!.\Q 74 \.

{Cargo: Gerente Auditoria Soporte

{Nombre: Luz Mirian
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