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INFORME DE SEGUIMIENTO
PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO VIGENCIA 2021
Corte 30 de abril de 2021

1. Generalidades

La Empresa de Energia de Pereira por medio de la Directiva de Gerencia N°11 de 2 de
marzo de 2016 definid y adoptd el Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano, en
cumplimiento con el Decreto 124 de 2016 en el marco de la Ley 1474 de 2011. En este
documento se promulga el ejercicio de las buenas practicas de administracion en todos sus
procesos, la promocion de estandares de transparencia y la estrategia institucional de la
lucha contra la corrupcion, con alcance a todos los procesos de la Compania, a los
colaboradores y contratistas.

A continuacion, se identifican algunos avances frente a las actividades desarrolladas vy
orientadas a disminuir la probabilidad o el impacto de la materializacién de los riesgos
asociados a la corrupcion en la Empresa de Energia de Pereira para el primer cuatrimestre
del afio 2021.

Es de resaltar que la identificacién de riesgos en zona extrema, alta, moderada o baja es
el resultado de la aplicacién adecuada y objetiva de la metodologia de administracién del
riesgo que definid la Empresa. Sin embargo, esto no significa que en Energia de Pereira
exista el riesgo y esto es concordante con el hecho de que no ha existido materializacion
de eventos asociados a la corrupcion.

A continuacion, se presentan los resultados del seguimiento de los controles aplicados al
plan anticorrupcion y de atencidn al ciudadano.
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2. Seguimiento de los controles aplicados al plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano.

Proceso Actividades Corte 31 de diciembre de 2020 Corte 30 de abril de 2021
Se mantiene el manual de administracién del | Se mantiene el manual de administracion del
Politica de riesgo de la compafiia “Manual Explicativo para la | riesgo de la compafiia “Manual Explicativo para
administracion del Gestidn del Riesgo y Oportunidades” el cual se | la Gestién del Riesgo y Oportunidades” el cual
riesgo encuentra articulado con la norma ISO | se encuentra articulado con la norma ISO

Administracién
del Riesgo

Gestion del
Riesgo

31000:2018.

31000:2018.

Comité de compras

El comité de compras de la Empresa de Energia
de Pereira continta llevando a cabo sus sesiones
conforme a las necesidades de las areas, se
presentan resultados de adjudicaciones y los
ahorros obtenidos en las negociaciones con los
proveedores u oferentes. Para el ultimo
cuatrimestre del afio se realizaron cuatro sesiones
del comité de compras (septiembre, octubre,
noviembre y diciembre).

El comité de compras de la Empresa de Energia
de Pereira continta llevando a cabo sus
sesiones conforme a las necesidades de las
areas, se presentan resultados de
adjudicaciones y los ahorros obtenidos en las
negociaciones con los proveedores u oferentes.
Para el primer cuatrimestre del afio se
realizaron cuatro sesiones (1) enero, (1) marzo
y (2) en abril.

Politica de ética y
buen gobierno

El Codigo de Etica y buen Gobierno no presentd
modificaciones para el tercer cuatrimestre del afio
2020. Este se publica en la pagina web de la
Compafiia (www.eep.com.co) al cual tienen
acceso los diferentes grupos de interés.

Se espera que tenga modificaciones con la
entrada del nuevo Plan Estratégico Corporativo
2021-2025.

El Cédigo de Etica y buen Gobierno presentd
modificaciones para el primer cuatrimestre del
afio 2021. Este se publica en la pagina web de
la Compaiia (www.eep.com.co) al cual tienen
acceso los diferentes grupos de interés.

Se espera que se publique su nueva version en
el IT cuatrimestre del afio 2021, debido a que se
encuentra en etapa de disefio.

Los cambios principales son:

. Agregar el principio de innovacion
como nuevo elemento de cultura
organizacional de la compafiia.

e  Actualizar la mision y vision.

. Actualizar los grupos de interés.

Estos cambios se deben al nuevo horizonte
estratégico de la compafiia 2021-2025.

Comité de Gestion
Integral del Riesgo

Durante el tercer cuatrimestre del afo se
realizaron dos sesiones de manera virtual debido
a la contingencia por la emergencia sanitaria por
el COVID - 19.

Para este periodo se siguié presentando la
materializacién de los mismos riesgos descritos a
continuacion debido a la pandemia:

Contraccion de la demanda, estrategia de
planeacién y crecimiento inadecuada.

Para el Comité de Gestién de Riesgos de la
compaiiia se realizé6 una capacitacion en riesgos

Durante el primer cuatrimestre del afio se
realizaron dos sesiones de manera Vvirtual
debido a la contingencia por la emergencia
sanitaria por el COVID - 19.

Para el Comité de Gestién de Riesgos de la
compaiiia se realiz6 una capacitacion en poliza
todo riesgo dafio material.

Se explicaron temas relevantes como:
e Valores asegurados

N
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. Principales exclusiones

Ademas, se aplicé un instrumento para conocer
la percepcién de la cultura de riesgos en la
compafiia, con estos resultados se busca
encontrar acciones que permitan fortalecer este
aspecto en toda la Compaifiia.

Gestion del
riesgo

Mapa de Riesgos

Construccién mapa
de riesgos de
corrupcion

En la pagina web de la compafiia
(www.eep.com.co) a través de la opcion
Transparencia se tiene acceso a la identificacion y
valoracion de los riesgos de corrupcion de Energia
de Pereira para el 2020.

En la pagina web de la Compania
(www.eep.com.co) a través de la opcion
Transparencia se tiene acceso a la identificacion
y valoracion de los riesgos de corrupcion de
Energia de Pereira para el 2021.

Socializacion y
comunicacion del
mapa de corrupcion

Con respecto a este punto, para el ultimo
cuatrimestre no se realiz6 socializacién del mapa
de corrupcion y controles aplicados ya que esto se
realiz6 en el mes de abril de 2020, cumpliendo
como minimo con una socializacién anual. Se
espera realizar una nueva capacitacion durante el
I cuatrimestre del 2021.

Se espera realizar la socializacion 'y
comunicacién del mapa de corrupcién en el II
cuatrimestre del afio 2021 para dar
cumplimiento a la socializacién anual.

Racionalizacion

Inventario de

Inventario de

Para el tercer cuatrimestre del afio, no se realiz
la validacion vy verificacion de los tramites

Para el primer cuatrimestre del afio, se realizd
la validacién y verificacion de los tramites

Informe de la
auditoria externa

y Resultados vigencia 2020. Se realiza la entrega
de informacién y seguimiento al primer semestre
del afio.

Con este proceso se da continuidad a la Auditoria
Externa de Gestion y Resultados, dando
cumplimiento a la Ley 142 de 1994; los resultados
del afio 2020 se presentaran en la vigencia 2021.

de tramites tramites tramites inscritos en el SUIT los cuales se realizan | . :
anualmente en el primer periodo de cada afio. inscritos en el SUIT.
Durante el primer cuatrimestre del 2021 se
Informe anual de Para el I cuatrimestre del 2021 se espera publicar | realizd la publicacién del informe integrado de
sostenibilidad en la pagina web de la compafiia | gestion 2020, se encuentra publicado en la
(www.eep.com.co) el informe integrado de | pagina web de la Empresa (www.eep.com.co).
gestion que incluye el informe de gestidon ;
corporativa y el informe de sostenibilidad,
correspondiente a la vigencia 2020. Conoce aqui nuestro
Informe anual de Informe integrado
gestion El informe integrado de gestién 2019 se encuentra de Gestion 2020
publicado en la pagina web de la Empresa
(www.eep.com.co).
Rendicién de Rendicion de En el Gltimo periodo del afio se da continuidad al | En el primer cuatrimestre del afio se da
cuentas cuentas proceso auditor de la Auditoria Externa de Gestiéon | continuidad al proceso auditor de la Auditoria

Externa de Gestion y Resultados vigencia 2020.
Se realiza la entrega de informacién vy
seguimiento al segundo semestre del afio.

Con este proceso se da continuidad a la
Auditoria Externa de Gestion y Resultados,
dando cumplimiento a la Ley 142 de 1994; los
resultados del afio 2020 se presentaran en la
vigencia 2021.
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No obstante, el informe definitivo de la Auditoria
Externa de Gestion y Resultados para la vigencia
2019 se encuentra publicado en la pagina web de
la Empresa www.eep.com.co link La Empresa -
Control y rendicion de cuentas.

La Auditoria Externa de Gestion y Resultados
AEGR resalta el compromiso de todas las areas de
la Empresa de Energia de Pereira S.A. E.S.P.
logrando el cumplimiento de los objetivos y metas
trazadas para el periodo 2019 y la continuidad en
la gestion corporativa y técnica, la calidad del
servicio, satisfaccion del cliente y sus procesos en
todos los niveles de la organizacion para el afio
2020 pese a la pandemia mundial del COVID-19
que ha impactado todos los sectores de la
economia.

Auditorias drganos de
vigilancia y control

Para el tercer cuatrimestre del afio 2020 no se
realizan auditorias de o¢rganos de vigilancia y
control.

Para el primer cuatrimestre del afio 2021 no se
realizan auditorias de drganos de vigilancia y
control.

Comunicados de
prensa

Para el ultimo periodo del afio se mantiene la
gestion de comunicaciones haciendo uso de
diferentes canales para el manejo de la informacion
organizacional, como lo es el uso de la pagina web
de la Compafia, redes sociales (Facebook,
Instagram), factura de energia, medios de
comunicacion externos (Television, radio y prensa)
a través de los cuales se realizaron publicacion de
comunicados de prensa, comunicados por
suspension de servicios, piezas audiovisuales,
gestion en inversiones, gestidon ambiental,
responsabilidad social empresarial, informes de
gestion, disposiciones regulatorias, practicas de
uso eficiente y ahorro de energia, riesgos
eléctricos, entre otras.

Adicionalmente, y producto de la situacion mundial
y a la contingencia por la emergencia sanitaria que
atraviesa el pais, se tiene habilitado el botén
COVID -19, donde se publicé el protocolo de
bioseguridad de la Empresa para la prevencion de
la transmision del COVID-19.

Para el primer cuatrimestre del afio se mantiene
la gestion de comunicaciones haciendo uso de
diferentes canales para el manejo de la
informacion organizacional, como lo es el uso de
la pagina web de la Compaiiia, redes sociales
(Facebook, Instagram), factura de energia,
medios de comunicacién externos (Television,
radio y prensa) a través de los cuales se
realizaron publicacion de comunicados de
prensa, comunicados por suspensién de
servicios, piezas audiovisuales, gestion en
inversiones, gestion ambiental, responsabilidad
social empresarial, informes de gestion,
disposiciones regulatorias, practicas de uso
eficiente y ahorro de energia, riesgos eléctricos,
entre otras.

Adicionalmente, y producto de la situacion
mundial y a la contingencia por la emergencia
sanitaria que atraviesa el pais, se tiene
habilitado el boton COVID -19, donde se publicd
el protocolo de bioseguridad de la Empresa para
la prevencion de la transmisién del COVID-19.

Transparencia
y acceso a la
informacion

Pagina web con el
botdn de

transparencia

El boton de transparencia se encuentra habilitado
y través de este se puede consultar toda la
informacién a publicar minima exigida por la ley
dando cumplimiento al Indice de Transparencia y
Acceso a la Informacién - ITA.

El boton de transparencia se encuentra
habilitado y través de este se puede consultar
toda la informacién a publicar minima exigida
por la ley dando cumplimiento al Indice de
Transparencia y Acceso a la Informacion - ITA.
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Transparencia y
acceso a la
informacién

Portal de proveedores
abierto al publico

El portal de proveedores se encuentra en
funcionamiento vy alli se registran las invitaciones a
negociar emitidas por la Empresa.

Durante el III cuatrimestre del afo, se registraron
en total 128 proveedores a través del portal.
Ademas, se registraron 154 6rdenes, 66 drdenes
de compras y 88 6rdenes de servicios, ademas se
registraron 20 contratos, 4 de por adquisicion de
bienes y 16 por prestacion de servicios.

Esto depende de la cuantia de la orden si se
clasifica como orden o como contrato.

Se publicaron 44 invitaciones a cotizar.

AlUn no se ha realizado el lanzamiento del nuevo
portal de negocios debido a que durante la fase
experimental y pruebas se presentaron nuevas
necesidades y oportunidades de mejora para el
desarrollo del proyecto, adicional en el contexto de
desarrollo de software se presentaron novedades
que requerian atencidn prioritaria ocasionando un
ajuste en el cronograma de finalizacion del
proyecto “Portal de Negocios”, sin embargo Energia
de Pereira continua comprometida en el desarrollo
de este proyecto, para lo cual se estima estara listo
en el afio 2022.

El portal de proveedores se encuentra en
funcionamiento y alli se registran las invitaciones
a negociar emitidas por la Empresa.

Durante el I cuatrimestre del afio, se registraron
en total 166 proveedores a través del portal.

Ademas, se registraron 229 érdenes, 94 6rdenes
de compras de bienes y 135 oérdenes de
servicios.

Se publicaron 59 invitaciones a cotizar.

Controles
adicionales

Auditorias internas

Para el tercer cuatrimestre del afo se da
continuidad a las auditorias internas de forma
virtual donde se pueden realizar y las presenciales
producto de las medidas de control interno, a los
procesos financieros, contables, inventarios y
procesos CORE como comercial. Asi mismo, se
realizaron auditorias internas a los proveedores de
los procesos Lectura y Reparto, Corte vy
Reconexidn, al igual que al proveedor de servicios
de auditoria de los procesos de Normalizaciones y
Revisiones.

Durante el Ultimo cuatrimestre de 2020 se realiza
la auditoria interna bajo las normas, ISO
9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS
18001:2007 con la Universidad Tecnoldgica de
Pereira - UTP, como preparacién para la auditoria
de Transicién y recertificacion bajo las tres normas
en el mes de enero de 2021.

Para el tercer cuatrimestre del afio se da
continuidad a las auditorias internas de forma
virtual donde se pueden realizar y las
presenciales producto de las medidas de control
interno, a los procesos financieros, contables,
inventarios y procesos CORE.

Para el primer cuatrimestre de 2021 se realiza
la auditoria de Recertificacién bajo las normas,
ISO 9001:2015, ISO 14001:2015, transicion
para certificacion y Recertificacion de la norma
ISO 45001:2018 con el ente certificador Bureau
Veritas.

Superservicios

Vigilado

N

Edificio Torre Central Carrera 10 N© 17 — 35 piso 2 PBX: 3151515 Fax: 3151525

Linea de atencion dafios y reparaciones: 115

WWW.eep.com.co — contactenos@eep.com.co
Pereira - Risaralda



http://www.eep.com.co/
mailto:contactenos@eep.com.co

"é’energl'a@

DE PEREIRA

Denuncia de fraudes

Durante el tercer cuatrimestre del afio 2020 no se
presentaron denuncias en la linea ética. No
obstante, a través de la oficina telefénica se
recibieron 80 denuncias y a través de PQRs se
recibieron 59 denuncias por presuntos fraudes de
energia y delaciones de conexiones indebidas
relacionadas con la prestacion del servicio, todas
estan fueron recibidas por el area de atencion al
cliente y se asignaron al area de revisiones para
realizar el debido proceso.

Durante el primer cuatrimestre del afio 2021 no
se presentaron denuncias en la linea ética. No
obstante, a través de la oficina telefénica se
recibieron 127 denuncias en total por presuntos
fraudes de energia y delaciones de conexiones
indebidas relacionadas con la prestacion del
servicio, todas estan fueron recibidas por el area
de atencién al cliente y se asignaron al area de
revisiones para realizar el debido proceso.

Atencién al
ciudadano

Atencién al
ciudadano

Estructura
administrativa

Para el cierre del afio con corte a diciembre de
2020, los indicadores relacionados con la gestidn
de atencion al ciudadano presentaron los
siguientes comportamientos: Dias promedio de
respuesta de los PQRS con un indicador de 12,25
dias, esto evidencia el cumplimiento del término
legal en la Ley 142 de 1994 art. 158 de 15 dias
habiles desde el momento de la radicacion del PQR.
La calificacion en sala cerro el afio en 3,9 sobre una
meta de 4 para el periodo, lo que demuestra

la excelente calidad en la atencion prestada por la
Empresa.

La Sala de ATC se cerr6 a partir del mes de marzo
hasta el mes de agosto de acuerdo con la Circular
Externa 1535, a partir del 1 de septiembre se dio
una reapertura parcial y controlada de 8 am a 12
m de lunes a viernes, reingresando el personal a
efectuar la atencion presencial de manera
paulatina.

Ademas, contintan disponibles todos los canales
de atencidén no presenciales dispuestos durante la
contingencia.

Para el I cuatrimestre del afio los indicadores
relacionados con la gestion de atencidon al
ciudadano presentaron los siguientes
comportamientos:

Dias promedio de respuesta de los PQRS con un
indicador de 11,63 dias, esto evidencia el
cumplimiento del término legal en la Ley 142 de
1994 art. 158 de 15 dias habiles desde el
momento de la radicacion del PQR.

El promedio de atencién en sala arroja un
resultado de 13,31 minutos sobre una meta de
14,1 minutos, lo que demuestra la excelente
calidad en la atencion prestada por la Empresa.

Ademas, contintan disponibles todos los canales
de atencion no presenciales dispuestos durante
la contingencia.

Talento humano

Durante el Ultimo cuatrimestre del afio se da
continuidad al proceso de capacitacion y
entrenamiento a los colaboradores de los puntos

de atencidn a la ciudadania. Este proceso se realiza
con el Profesional Especialista en Pedagogia y
Desarrollo Humano Cesar Augusto Cardenas,
reforzando el manejo de habilidades blandas en la
fidelizacion de clientes como herramientas hacia el
cambio positivo en la cultura del servicio y atencion
al cliente Energia de Pereira, y fue dirigido a
profesionales de atencion al cliente FRONT Pereira,
profesionales de la linea 115, Revisores, Centro de
Control y Operativo y atencién al cliente Cartago.

De igual forma, se trabajo en el proceso de
formacién interna TUTOREEPS, iniciativa de la
Empresa, donde entre otros procesos de
formacién, se abordé el Lenguaje de Sefias como

Durante el primer cuatrimestre del afio no se
realizaron capacitaciones a los agentes Front
respecto de servicio al cliente debido a la
contingencia que se ha presentado como el
Covid-19 y las amenazas de orden publico.

No obstante, la Compafila ha mantenido el
seguimiento continuo en temas de salud y
seguridad en le trabajo, acompafiamiento
psicosocial que permita garantizar un bienestar
de los colaboradores y que permita una atencion
eficiente y eficaz a los grupos de interés.

Este seguimiento y acompafamiento se realiza a
través de medicina laboral, profesionales en SST
y profesionales en psicologia.
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herramienta para la atencion al ciudadano.

El seguimiento implica la dotacion y adecuacion
de las areas con elementos de proteccion
personal y socializacion con los usuarios.

Relacionamiento con
el ciudadano

A través de los programas de Responsabilidad
Social Empresarial y gestion ambiental de Energia
de Pereira se mantiene el contacto con las
comunidades zona de influencia, gracias a los
diferentes programas y un trabajo articulado con
lideres comunales, instituciones educativas vy
ademas actores de las zonas de influencia. Para el
afio 2020 y producto de la situacion por la
Pandemia, este contacto se tuvo que trasladar en
su mayoria a plataformas virtuales, con
capacitaciones en diferentes temas como lo son,
prestacion el servicio de energia eléctrica, tarifa,
formacion con programas como, Emprendimiento
para la Vida, Gigantes de la Energia, Feria de la
Ciencia, entre otros, y de forma presencial la
gestion de proteccidon de cuencas hidricas a través
de reforestaciones; estas actividades se
extendieron hasta el ultimo cuatrimestre del afo.
Por otro lado, otro medio de relacionamiento con
la ciudadania es la medicion de satisfaccion del
usuario con las diferentes practicas de la
organizacion que permite la implementacion de
acciones de mejora, el cual se vio retrasado por la
situacién antes expuesta, ya que las condiciones
para realizar el estudio no se podian cumplir
producto de las medidas de Bioseguridad que se
implementaron en todo el territorio nacional. En
este orden de ideas, el inicio de esta actividad se
dio en el mes de diciembre, en un proceso que dura
dos meses, por lo que se esperan los resultados
finalizando el mes de enero de 2021.

A través de los programas de Responsabilidad
Social Empresarial y gestion ambiental de
Energia de Pereira se mantiene el contacto con
las comunidades zona de influencia, gracias a los
diferentes programas y un trabajo articulado con
lideres comunales, instituciones educativas y
ademas actores de las zonas de influencia.

Ademas, la encuesta de satisfacciéon de arrojé un
indice de 82,40 para el 2020, lo que demuestra
una excelente gestion de la Empresa de Energia
de Pereira.

Los resultados de satisfaccion con el servicio de
energia eléctrica por ciudad del programa “Como
vamos” nos posicionaron con el mejor resultado
ocupando el primer lugar con un indice de
satisfaccion del 79% comparado con el promedio
nacional que arrojé un 59,8%.

Debido a la pandemia por el Covid-19, la gran
mayoria de los programas se ha migrado a
plataformas virtuales, manteniendo los
protocolos establecidos por el Gobierno Nacional
y la misma organizacion.
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