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5.4, ESP.

Con satisfaccion presentamos los avances de sostenibilidad de
la compania de la vigencia 2019, ano en el que nos enfocamos en
generar un impacto mas positivo en la comunidad y afianzar
nuestra relacion con los grupos de interés para fortalecer el
tejido social de la region en que operamos y prepararnos para
los desafios que comprometan a nuestra compania y pongan a
prueba su capacidad de accion y reaccion con asuntos
generados por situaciones propias o ajenas.

Para Efigas la conservacion del entorno, el crecimiento
financiero y la prestacion integral de un servicio que brinda
calidad de vida, son la base de una gestion que incluye practicas
de transparencia, trabajo colaborativo y apertura a |la
transformacion y dinamizacion de las organizaciones.

Como lider de la compania, destaco los resultados alcanzados
con la conexion de nuevos usuarios, la estabilidad de la
operacion, el fortalecimiento de las competencias de los
contratistas aliados, la satisfaccion con el servicio por parte de
los clientes y sobre el margen del 93% en las ciudades capitales
del Eje Cafetero segun la red de ciudades Como Vamos, la
facilitacion de recursos para mejorar los indices de lecto
escritura, a traves de los docentes involucrados en el programa
Cuenta con Efigas y la denominacion como uno de los mejores
lugares para trabajar en Colombia, lo que comprobo el valor que
para la funcion empresarial tienen las personas que hacen parte
de ella y que se convierten en su ADN.

Definimos metas y proyectos para el 2020, ano en el que la
confianza y una relacion mas cercana con la comunidad sera un
principio constante, acompanado de la prestacion de un servicio
continuo y excelente.

Con la distribucion de gas natural conectamos con mas calidad
de vida a las familias a quienes se les brinda la oportunidad de
mejorar habitos, ganar tranquilidad y acceder a otros servicios,
que especialmente a los estratos socioecondmicos bajos, les
ayuda a mejorar sus condiciones. Estamos seguros de que todas
estas acciones contribuyen con los objetivos de la nueva década.

Carlegs Alprto Mazeneth Davila
Gergnte GGéneral
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ACERCA DE
ESTE INFORME

Este quinto informe da cuenta de nuestro
desempeno durante 2019 en los 32
municipios del Eje Cafetero en donde se
presta el servicio, respecto a los temas
definidos como relevantes en nuestra
estrategia de sostenibilidad; entendiendo
que la transparencia con nuestros grupos
de interés les permite tomar decisiones
mas informadas.

Para elaborar este informe hemos acogido
los lineamientos del estandar GRI,
cumpliendo la opcion esencial, de acuerdo
con la informacion material tanto para
Efigas como para sus grupos de interés.

El presente informe no cuenta con
verificacion externa, sin embargo, los
datos e informacion aqui contenidos se
soportan en los estados financieros
certificados por Ernst & Young, empresa
externa de revisoria fiscal.

La determinacion de asuntos materiales y
contenidos especificos, asi como la
planeacidny ejecucion, fueron coordinados
por el Comité de Responsabilidad Social de
Efigas, en un proceso de construccion,
validaciony consenso con los lideres de los
procesos de la empresa.

Para mas informacion  sobre los
contenidos  del presente informe,
consultas, sugerencias o comentarios,
puede establecer comunicacion con la
Coordinacion de Responsabilidad Social
de Efigas, Avenida Kevin Angel #70-70, 898
2323 Ext.: 1165, acorrealdefigas.com.co

bk NUESTRA
EMPRESA
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Modelo integral del negocio y promesa de valor

PERFIL DE NUESTRA
ORGANIZACION

Ofrecemos a nuestros clientes y a la comunidad un modelo integral de negocios asociados a
energia, servicios y financiacion, orientado por la excelencia en la gestion y conformado por
las lineas de:

o] | Brilla
) g Mas que un crédito:
UN CUPO PARATI

Nombre de la empresa: Efigas Gas Natural S.A. E.S.P.

, _ Sigla: Efigas S.A. E.S.P. T s sdicionales 70 bancaria
Numero de Identificacion Tributaria: NIT: 8002023953 de gas.

Ubicacién sede central: Avenida Kevin Angel # 70-70,
Manizales - Caldas.

Paises donde opera: solamente en Colombia.

Pagina web: www.efigas.com.co

Teléfono: +57 898 2323

Nuestro modelo se soporta en los siguientes atributos:

555

/
.\ R ¢

Estandares de seguridad en la operacion,  Operacion efectiva y confiable del sistema Facilidad y comodidad en el uso del servicio,
orientados a proteger la vida, la salud, de distribucion que busca permanentemente  brindando bienestary calidad de vida.
los bienes y el medio ambiente. una prestacion oportuna y continua del

servicio de gas natural.

Cumplimiento oportuno de nuestros Impulso al uso de combustibles limpios, Cumplimiento de especificaciones técnicas
compromisos, enmarcados en relaciones  competitivos y que contribuyen al cuidado vy legales, con altos estandares de calidad
claras, calidas y amables con los grupos  del medio ambiente. en la construccidon de redes y servicios
de interés. adicionales.

= Brilla

Efigas

Somos una empresa colombiana con
presencia en 3 departamentos del pais,
Caldas, Quindio y Risaralda. Por 22 anos nos
hemos dedicado principalmente al negocio
de la distribucion y comercializacion de gas
natural, llevando soluciones energéticas a
los hogares colombianos, a la industria y al
comercio.

La prestacion de un servicio confiable vy
seguro con los mas altos estandares de
calidad nos hacen merecedores del
reconocimiento como una de las mejores
empresas de servicios publicos de la region
Eje Cafetero.

Cumplir con un modelo integral de Financiacion a través de la factura de gas Programa de financiacion no bancaria

negocio, que atienda las necesidades para los productos y servicios ofrecidos a BRILLA que busca mejorar la calidad de vida,

energéticas de nuestros clientes. nuestros clientes. financiando productos y servicios en alianza
con una amplia red de comercializadores.




Nuestra

"Contribuir al mejoramiento de la
calidad de vida y competitividad de
nuestros clientes, y al desarrollo
sostenible de las comunidades donde
operamos, con un modelo integral de
negocios asociado a energia, servicios y
financiacion, orientado por la excelencia
en la gestion”.

“Consolidar nuestro modelo integral de
negocios, asociado a energia, servicios y
financiacion, con soluciones innovadorasy
altos niveles de excelencia en la gestion,
caracterizandonos como una organiza-
cion responsable y sostenible”.

Naturaleza Juridica y principales accionistas

Somos una empresa de Servicios
Publicos privada, nuestro principal
accionista es Gases del Caribe S.A.
E.S.P., organizacion lider del sector del
gas natural en Colombia y pionera en la
masificacion del empleo de este
combustible.

ACCIONISTAS PARTICIPACION

GASES DEL CARIBE S.A. E.S.P.
GASES DE LA GUAJIRAS. AL ESP.

GOMJARY CIAS EN C.A.
INFICALDAS
INFIMANIZALES
INVERSIONES PAPIRO
Otros con menos del 0,3%

76.17%
4.56%
4.26%
4.09%
4.09%
4.09%
2.76%

62 poblaciones —

32 municipios

3 departamentos —

591.871 usuarios —

Zona de influencia y mercado Efigas

Con el modelo de negocio descrito llegamos a 62 poblaciones distribuidas en 32 municipios
de los 3 departamentos del Eje Cafeteroy contamos con 591. 871 usuarios, distribuidos en
los siguientes mercados:

Mercado 2019

Residencial Comercial Industrial EDS vehicular Total

980.723 10.850 251 47 991.871




Cadena de suministro '

La cadena de suministro del gas natural inicia con la exploracidn
y extraccion de fuentes de gas natural a cargo de ECOPETROL, las
cuales se encuentran localizadas en La Guajiray Casanare.

Pasa luego al proceso de tratamiento o refinacion, para
posteriormente efectuar el transporte por tuberia de acero por
medio de TGI, compania que suministra el gas en un punto
denominado Estacion de Puerta de Ciudad.

A partir de alli se inicia el proceso de distribucion y comercializacion
en los municipios mencionados a cargo de nuestra organizacion.

Efigas en cifras
EL negocio en cifras 2019 | 2018

# de usuarios de gas natural 591.871 564.126
Volumen de gas vendido/millones

m3 acumulados por ano 318 243
Acumglado en km de red construida 5.798 km 5.650 km
(Polietileno]
Km de red construida (Acero) 94km 94 km
Cobertura de mercado en la zona 3 ” 85 06%
de influencia 2018-2019 4177 2,067
# de usuarios negocio de financiacion no

o 75.083 65.992
bancaria Brilla
# de colaboradores 382 363
# de aliados Efigas (Contratistas) 22 22
# de colaboradores indirectos 738 709

Durante el afio 2019 no se presentaron cambios significativos en la organizacion y/o su
cadena de suministro.

Iniciativas externas

Como actor activo del territorio y convencido de la potencia de las alianzas publico- privadas
y el sector social, Efigas acompana y es participante activo de iniciativas locales que han
contribuido al desarrollo del Eje Cafetero.

DEPARTAMENTO INICIATIVA

Caldas -Estoy Con Manizales
-Manizales Como Vamos

Quindio -Quindio Competitivo

Risaralda -Pereira Como Vamos

Afiliacion a asociaciones y/o agremiaciones

Participamos en diversas organizaciones y agremiaciones empresariales, con el fin de
generar espacios de discusion y debate conjunto en el sector de gas natural, generando
sinergias frente a temas de desarrollo sostenible, conocer buenas practicas, fortalecer la
reputacion y nuestro liderazgo regional.

NATURGAS <o Mg BY
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GESTION ETICA
B Y GOBIERNO CORPORATIVO

Gestion ética

Efigas establece y estructura su modelo de Gestion ética, como soporte de su estrategia de
sostenibilidad, arraigado a sus valores corporativos y su Codigo de conducta, el cual para el
ano 2019 fue reestructurado y validado nuevamente por su Junta Directiva, como carta de
navegacion de los comportamientos éticos dados para colaboradores y contratistas.

Valores Efigas

Los valores son los habilitadores del proposito empresarial y se entienden como el conjunto
de creencias y reglas de conducta personal y empresarial que regulan la calidad de vida de
la organizacion y su relacion con el entorno.

Respeto: damos un trato digno a las personas, reconocemos y valoramos sus diferencias,
nos comprometemos en el desarrollo de procesos eficaces que promuevan el respeto por
nuestros empleados, proveedores, clientes y la comunidad.

Vocacion de servicio: tenemos la disposicién de ayudar y servir a los demas, siendo
amables, oportunos y eficaces en la atencion de nuestros clientes internos y externos.

Compromiso: trabajamos por el logro de los objetivos de la empresa como si fueran propios.
Etica: actuamos en todo momento consecuentemente con los valores organizacionales,

Incentivando el actuar correcto, la moral y las mejores practicas profesionales, cumpliendo
con las normas legales y empresariales.

Herramientas de gestion ética con las que contamos:

Codigo de conducta: contiene las declaraciones de comportamientos éticos que deben
Inspirar el actuar correcto de los empleados tanto a nivel interno como con los diferentes
grupos de interés y asi mismo los contratistas asociados al negocio.

Este codigo establece a suvez el compromiso que se debe gestar con los accionistas, con la
responsabilidad corporativa, los clientes y el mercado, y destaca para su aplicacion
mecanismos como manejo de conflictos de interés, el Comité de Etica y Conducta y las
herramientas para consultar y/o denunciar las violaciones al cédigo.

EL Comité de Etica y Conducta: drgano de caracter consultivo, de analisis y asesoramiento
sobre cuestiones del Codigo de Eticay Conducta y conflictos que surjan en su aplicacion.

CJ Revisar los resultados de las investigaciones por violaciones

al Cédigo de Etica y Conducta.
'/ Reahzar recomendaciones al Oficial de cumplimiento sobre
las acciones que deban realizarse.

CJ Hacer seguimiento a la aplicacion de las medidas tomadas
por el Oficial de cumplimiento.

Herramientas consultivas y/o de denuncia: se establece la Linea ética como mecanismo para
registrar una consulta o posible violacion al codigo, desde:

a. Correo electronico: lineaeticaldefigas.com.co

b. Teléfono: 01 800 911 0011, cuando el operador lo solicite marque el codigo (844) 608-3624
24 h /7 dias.

. Pagina web: https://www.efigas.com.co/Transparencia/linea-etica

ra la Linea ética (www.lineaeticadistribuidoras.ethicspoint.com)
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En 2019 se avanzd de forma decidida en la estructuracién del Modelo de Gestién Etica,

enfatizando en los siguientes puntos.

1

( Reestructuracién del Cédigo de Eticay J

Conducta y aprobacién por Junta
Dicoctiva

Socializacion a la totalidad de los
colaboradores y algunos contratistas del
Cddigo de Eticay Conducta y Linea ética.

Gobierno corporativo

2

( Creacidn vy aplicacion de la Linea ética. J

Etica y Conducta por parte de los

Certificacion de aceptacion del Codigo de
colaboradores.

Nuestra gestion de Gobierno corporativo tiene el proposito de orientar las actuaciones a
través de politicas, directrices, normas, sistemas y principios que rigen las actividades
relacionadas con el gobierno, direccion y administracion, a fin de asegurar el cumplimiento
del objeto social y objetivos estrategicos, con base en la apropiada toma e implementacion
de decisiones en materia economica, social y ambiental de la compania.

Estructura de gobernanza

ACCIONISTAS

v

ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

- Junta Directiva.

- Comité de Auditoria.
« Gerente General.

- Secretario General.

- Politicas de seleccion, contratacién y remuneracion de personal.

MECANISMOS DE EVALUACION Y CONTROL

- Evaluacion y control de la actividad de los administradores,
principales ejecutivos y directores, y para la determinacion

de riesgos de la sociedad.
* Revisoria fiscal.
« Comités.
- Control interno.

v v

COMPRAS CONFLICTOS ADMINISTRACION
Y CONTRATACION DE INTERES DE RIESGOS

v

PRINCIPIOS, VALORES Y RELACIONES

ECONOMICAS CON EMPLEADOS Y VINCULADOS

v

6 Efigas Informe sostenibilidad 2019

La Junta Directiva de Efigas S.A. E.5.P., es elegida por la Asamblea General de Accionistas
mediante el sistema de cociente electoral, para un periodo de dos (2] anos y esté
conformada por cinco miembros principales y sus respectivos suplentes. Actualmente de
los 10 miembros, 7 de ellos son hombresy 3 son mujeres.




) Efigas Informe sostenibilidad 2019 17

Los mecanismos de gobierno que tenemos como Efigas, se ven representados en los
estatutos de Efigas, el reglamento de Junta Directiva, el reglamento del Comite de Auditoria,
el modelo de lineas de defensa, el Codigo de buen gobierno y las Politicas empresariales.

Estructura de gobierno

Organos de gobierno Comités de apoyo a la gestion

Asamblea general de accionistas

Junta Directiva Comité de Auditoria

Gerente Comité de Gerencia

La Junta Directiva y el Gerente de la organizacion representan los cargos ejecutivos con
responsabilidades principales en relacion con la aprobacion y la actualizacion del proposito, los
valores o las declaraciones, estrategias, las politicas y los objetivos relativos a los impactos y
gestiones en cuestiones economicas, ambientales y sociales, quienes a su vez rinden cuentas
directamente ante la Asamblea de Accionistas como organo superior de gobierno.

Junta Directiva / Comite de Auditoria

Gerencia general / Subgerencias / Direcciones

12 Linea de defensa 22 Linea de defensa
{0
Gestion de riesgos y autocontrol Gestion integral de riesgos

Resp. identificacion,
autoevaluacion de riesgos
y controles,
tratamiento (planes de accion).

Resp. asesoria, monitoreo,
evaluacion y mejora de la
gestion integral de riesgos.

Comité de Gerencia Area procesos y mejoramiento
Lideres de procesos SSTA

32 Linea de defensa

Auditoria interna

Resp. evaluacion y mejora de la
efectividad de los controles y del
Sistema de gestion integral de
riesgos y cumplimiento.
Aseguramiento independiente
de las lineas de defensa 1y 2.

Area de Auditoria interna

ENFOQUE
DE GESTION SOSTENIBLE




GESTION
s I ESTRATEGICA

Gestionamos nuestra estrategia organizacional utilizando como punto de partida la Politica de
Sostenibilidad, directrizy compromiso desde la alta direccion y desplegada en toda la organizacion
y cadena de valor, que se materializa en cada actividad o decision tomada y/o ejecutada.

Nuestra Politica de Sostenibilidad

“Somos una empresa que ofrece un modelo integral de
negocios asociados a energia, servicios y financiacion,
comprometida a preservar los recursos en pro del bienestar
de las futuras generaciones, fomentando la conciencia
ambiental, social, de seguridad y salud, y gestionando los
riesgos de nuestra operacion.

Nuestra labor estd enmarcada en relaciones calidas,
transparentes y efectivas con nuestros grupos de interes,
comportamientos éticos y el cumplimiento de los requisitos
legales y otros aplicables, orientados a la excelencia,
asegurando la rentabilidad y el crecimiento econdmico de la
organizacion”.

Proceso de la Gestion Estratégica

Revision y ajuste a proceso de
gestion estratégica, elementos de
la planeacion estratégica y/o
planes operativos.

7. Ajuste o mejoramiento

de elementos estratégicos

r

Seguimiento al desarrollo de los
planes operativos, resultados de los
Indicadores y metas. Seguimiento a
la ejecucion del presupuesto.

6. Seguimiento,
evaluacion y reporte

de resultados

N\

~

Revision de elementos de Contexto\

interno y externo del negocio,
necesidades y expectativas de los
diferentes grupos de interés.

1. Analisis del

. Evaluacion del desempeno de los\
contexto, necesidades negocios actuales, exploracion de

y expectativas nuevos negocios, determinacion
K de horizontes de crecimiento.

/

2. Evaluacion/revision
del modelo de negocio

Enf@ e ~N

sostenibilidad Mision y vision, propuesta de valor,
mapa estratégico, indicadores
estratégicos, riesgos estratégicos

valores corporativos.

3. Planeacion

M estratégica

5. Despliegue, alineacion 4. Planeacion operacional

y ejecucion y financiera

N\

Socializacion y alineacion del plan
estratégico y planes operativos
con los procesos y la estructura.

Formulacion de planes anuales,
iIncluyendo acciones, proyectos
indicadores y metas especificas.

) U Presupuesto anual. )




Este proceso arroja como uno de sus principales entregables, el mapa estrategico, el cual nos permite
trazar la ruta de trabajo desde perspectivas y objetivos estratégicos:

Mapa estratéegico 2019/2020

m OBJETIVOS INICIATIVAS ESTRATEGICAS

1. Asegurar la : =
ortalecer la
FINANCIERA rentabilidady el : dggpetmlzear%eée Desarrollar gestion frente a los
crecimiento > | 5 NUEVOS cambios del entorno
S : s fegocios TIEGElEs. competitivo.
econdmico | actuales. p
sostenible.

2. Incrementar los

niveles de Mejorar la experiencia del Fortalecer el relacionamiento

CLIENTES : -
Y COMUNIDAD satisfaccion y servicio para el cliente. yla repUtaﬁlnotngeosn Grupos de
lealtad de los
clientes.
[
' Proveer, integrary Garantizar una
g Alineary fortalecer con apropiar soluciones operacion segura
3. Asegurar la  aliados, los procesos de efectivas de informaciony continuay
eficiencia'y : cara al cliente. comunicaciones, acorde al ambientalmente
sostenibilidad de nuevo entorno tecnolégico. responsable.
PROCESOS la operacion. !
|
|
: Gestionar el cumplimiento
| de la regulacion.
\
4. Consolidar el
gobiernoy la
) cultura Garantizar un ambiente Incrementar los niveles Consolidar el liderazgo,
ORGANIZACION  organizacional sequro, saludable y de competencias y la culturay la ética
Y APRENDIZAJE enfocados a positivo. desempeno del talento empresarial.

humano.

resultados
sostenibles con
calidad de vida.

Adicional, permite dinamizar la medicion estratéegica que, en funcion de sus perspectivas, monitorea el
impacto y cumplimiento de objetivos e iniciativas.

Medicion estrategica

Nivel de cumplimiento objetivos estratégicos

99% 99% 99%

96%

1. Asegurar la rentabilidad 2. Incrementar los niveles 3. Asequrar la eficienciay 4. Consolidar el gobierno

y el crecimiento de satisfacciony lealtad de sostenibilidad de la y la cultura organizacional
econdmico sostenible. los clientes. operacién_ enfocados a resultados
sostenibles con calidad de
vida.

Esta medicion la dinamizamos a través de la compilacion de indicadores de impacto de cada objetivo,
entre estos debemos resaltar los que representan las dos metas crucialmente importante que nos
propusimos alcanzar para el 2019.

INDICADORES VALOR META VALOR REAL % CUMPLIMIENTO

MCI: EBITDA POR USUARIO 226.712 216.249 105%
MCI EXCELENCIA EN EL SERVICIO 85 84 99%

MCI EBITDA POR USUARIO: es un referente financiero monitoreado por el Area de planeacién y tiene como
proposito conocer cual es la ganancia generada por cada usuario previo antes de intereses, impuestos,

depreciaciones y amortizaciones. ,
MCI EXCELENCIA EN EL SERVICIO: es un referente de servicio monitoreado por el Area de servicio al cliente y tiene
como proposito conocer el nivel de excelencia a través de la gestion de PQR y la Calidad general de los servicios

prestados.



Avance en la gestion

Gestion de procesos

Nuestro compromiso con la excelencia en la gestion continta siendo el mejoramiento de los
procesos internos y de cara al usuario, cuyo impacto pueda verse reflejado en el incremento
de la calidad y la experiencia de servicio.

Es asi como durante el 2019 se orientaron importantes esfuerzos al fomento de la cultura
de mejora continua, estimulando la generacion de ideas de mejora y reconociendo aquellas
que generaron un impacto positivo en la calidad del servicio, en los tiempos de operacion, la
reduccion de costos o gastos y los ingresos operacionales.

De igual forma, seguimos orientando esfuerzos de la mano con nuestros aliados
estratégicos y su desarrollo para cumplir los compromisos que adquirimos dia a dia con los
usuarios, buscando cada vez procesos mas eficientes que respondan a sus necesidades y
expectativas.

Gestion de Responsabilidad Corporativa

El desarrollo de la Gestion de Responsabilidad Corporativa, lo medimos desde hace 5 anos
bajo un marco de autoevaluacion con referentes como la I1SO 26.000, los principios de Pacto
Global y los objetivos de desarrollo sostenible, ha permitido movilizar practicas
responsables en los procesos organizacionales. En esta senda para el 2019 el nivel
consolidado de responsabilidad corporativa en Efigas crece 8 puntos porcentuales pasando
del 77% al 85% y creciendo mas en criterios como colaboradores, proveedores vy
contratistas, gobierno y comunicaciones, es de aclarar que si bien el gobierno aumenta por
la buena gestion en la implementacion de la Gestion ética, debemos sequir trabajando para
fortalecer el modelo del DDHH.

=

A\

Nivel consolidado de RS EFIGAS
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Gobierno Clientesy Colaboradores Proveedores Medio Comunidad Comunicacion Consolidado
consumidores y contratistas ambiente

Principales acciones de avance 2019

@) Implementacion del Modelo de Gestion Etica (creacién y socializacién del Cédigo de
Conducta y Linea étical.

) Creacién e implementacion del Plan para el Retiro.

(¥ Medicién Huella de Carbono 2017 y 2018.

(¥) Generacién del Manual de Crisis.

W Implementacion de politicas y procedimientos de compras para gestar compras sostenibles.

) Fortalecimiento de estrategias de proyeccion social.
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Pl CLIENTES

Cumplir en forma activa la propuesta de valor de la compania
y @segurar una comunicacion objetiva y transparente.

pPal ACCIONISTAS

u Y MATERIALIDAD

L . _ o Generar retorno a la inversion con valor agregado y un crecimiento sostenido,
Desde nuestra Politica de Sostenibilidad se extiende el - - mediante una apropiada gestién de la inversion y los recursos, en el marco
compromiso con nuestros grupos de interés, los cuales 0 IR uis oy etica empresarial
han sido identificados y priorizados desde el analisis de L

poetey COLABORADORES

. - Promover su desarrollo integral y el de sus familias a través de los
- [)rqgramas de bienestar, seguridad y salud en el trabajo para prevenir
esiones o enfermedades, mediante la identificacion de los peligros,
evaluacion y valoracion de los riesgos y establecimiento de los respectivos
controles; propiciando un ambiente laboral seguro, saludable y positivo.

PROVEEDORES Y CONTRATISTAS

Generar vy fortalecer relaciones de confianza, transparentes y justas
acompanandolos en su desarrollo competitivo, actuando bajo condiciones
segurasy amigables con el medio ambiente.

COMUNIDAD

Contribuir al desarrollo local, con la infraestructura y programas de
gestion social y ambiental para prevenir la contaminacion y mitigar los
impactos de nuestra operacion.

———————————————————— GOBIERNO

Contribuir al desarrollo local, con la infraestructura y programas de
gestion social y ambiental para prevenir la contaminacion y mitigar los
Impactos de nuestra operacion.

Y MEDIOS DE COMUNICACION

Facilitar los procesos de difusion F reporte a grupo de interés, enmarcados
en atributos de transparencia, calidez y cumplimiento.

Impacto e influencia que ejercen y ejercemos hacia ellos L
como organizacion. Si bien esta identificacion de grupos se
ha gestado desde hace 5 anos, la subcategorizacion de los
mismos y las estrategias de intervencion, se dinamizan
desde el analisis de contexto anual y los programas vy
proyectos definidos desde la planeacion estratégica.
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MEDIO
AMBIENTE

Grupos de interesy
compromisos adquiridos




Dialogos con grupos de interes

Desde hace dos anos definimos una estrategia de dialogos con grupos de interés, lo que ha
permitido medir el nivel de reputacion organizacional, establecer un enfoque de
participacion de los grupos de interés y tener un insumo trascendental para la planeacion
estratégica y asi mismo la creacion de la materialidad.

Resultados de dialogos 2019 y acciones dinamizadas por grupos de interés

92%

86% 82% 85% 84%

78% 7% 81%
71% % 73% T4% 4% 72% ° 72% 70%
I : 6F’/.I | II II I II II
Clientes Clientes Ind. Clientes GNV  Contratistas Proveedores Colaboradores Autoridades Comunidad Medios de Promedio
residenciales y Comerciales y gremios comunicaciéon consolidado

2018 - 2019
>

<

80% - 100% -Posicionamiento reputacional relevante.

70% - 79% -Riesgo reputacional bajo.

60% - 69% -Riesgo reputacional medio.

<de 60% - Riesgo reputacional alto.

Asuntos destacados

percepcion del promedio consolidado.

declaracion de crisis.

GRUPO DE INTERES | ACCIONES PERCEPCION ASUNTOS
_ GENERADAS EN 2019 POSITIVA POR MEJORAR

- Implementacion
modelo de excelencia en el
Clientes residenciales  servicio.

Vocales de control - Formacion continuada de
negocio en todas sus aristas
a vocales de control.

- Medicion desde el modelo
de NPS.

- Inicio de aplicacion de
encuestas posventa a los
usuarios.

- Brigadas descentralizadas
de servicio al cliente.

- Estrategias de
relacionamiento,
encuentro de
industriales.

Clientes comerciales
e industriales

* Efectividad de estrategias adoptadas en la gestion con contratistas.
 Importante incremento en la percepcion de responsabilidad corporativa de Efigas, por parte
de clientes residenciales, la comunidad y autoridades principalmente.

» Clientes GNV manifiestan que el modelo de negocio de GNV a nivel nacional se encuentra en

- En calidad del
servicio se indica que
el uso del servicio es
confiable.

- La percepcion de
respuesta a
requerimientos  del
cliente es excelente.

Calidad del servicio
con altos indices de
confiabilidad en el
suministro

y acompanamiento
técnico.

» [ransicion de riesgo reputacional bajo a posicionamiento reputacional relevante en la

- Desconocimiento e
incumplimiento de los
deberes del usuario,
comprension  de la
factura, incremento de
tarifa, profundizar en
reclamaciones por
mantenimiento de
gasodomeésticos; lo que
consideran que falta es
fomentar mas la
educacion en uso
responsable del
servicio.

Generar mayor valor
agregado a las
empresas desde:
acompanamiento en el
plan de contingencia
luso seguro del
combustible), medicion
de la eficiencia del gas

y de la huella de
carbono, practicas
ecoeficientes

y conocer sobre lo que
hace Efigas en lo social
y ambiental.
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E&’JO:O

GNV

Contratistas

Proveedores

ool

Revision del Modelo de
negocio de GNV vy su
proyeccion en el marco de
la continuidad del negocio

Implementacion del modelo
de Gestion integral de
contratistas - Continuidad del
programa Mision+ como una
estrategia para el desarrollo
integral de los aliados
estratégicos de la compania.

Analisis de ciclo de vida para
proveedores de servicio Yy
materiales.

Perciben gestion de
Efigas ante el modelo
de negocio bajo su
posibilidad.

- Plataforma Strategy,
informacion confiable,
equipo de compras
con mayor apertura y
fluidez en el proceso.
- Efectividad  del
programa Mision+ el
cual responde en gran
medida a sus
necesidades.
-Mejoramiento en
relacionamiento y
coordinacion con las
coordinaciones.

Perciben un mayor
relacionamiento y
alineacion  con la
organizacion.

Consideran  que
negocio puede volver a
retomar su  rumbo,
mediante estrategias de
excepcion para
mantenerse durante el
tiempo de la crisis
mientras el negocio
vuelve a despegar, para
lo cual es necesario: a
asegurar un sitio en la
canasta energehca b)
reinventar el negocio, c]
trabajar  mas  con
Naturgas e incidir en la
politica publica de GNV,
d] corregir errores de
las EDS,  unirnos vy
acordar el precio de
venta el  mejorar
negociaciones con
Efigas.

Contar con estadisticas
mas  profundas  del
mercado.

Ajustar algunos
procedimientos internos
para alinear la ejecucion
de la labor.

Revision de ANS.

Mayor frecuencia en
retroalimentacion  de
evaluaciones.

Mayor acompanamiento
en SST.

- Mejorar la repuesta a
proveedores.

- En caso de no
adjudicacion, informar.

- Definir ~ espacios
orientados a: generar
aprendizajes.

- Fortalecer estrategias
para prevenir el riesgo
de uso de materiales de
dudosa procedencia,

Comunidad / lideres
comunitarios -
instituciones
educativas

Autoridades
y gremios

- Continuidad del programa
ESLAC (Escuela de Lideres
Ambientales Comunitarios).

- Fomento de estrategias de
uso responsable del gas
natural,

- Desarrollo del programa de
Voluntariado Corporativo.

- Continuidad del programa
Cuenta con Efigas.

- Construccion del Manual de
Crisis 'y protocolos de
actuacion  para  minimizar
riesgos con afectacion a la
reputacion.

- Programa de proyeccion para
la contribucion al fortaleci-
miento de la tradicion desde la
gastronomia.

- Implementacion  del
Programa de Prevencion
de Danos con autoridades
y otras empresas de
Servicios.

- Formacion continuada vy
articulacion con
Bomberos y entidades que
configuran la prevencion
del riesgo en las zonas de
influencia de Efigas.

- Se exalta la
efectividad de los
programas de
proyeccion a la comu-
nidad  desarrollados
por la empresa.

- Declaracion  de
programa exitoso con
las comunidades y de
altisimo impacto en el
medianoy largo plazo,
por el involucramiento
de ninos, orientado al
desarrollo  de a
responsabilidad
medioambiental.

- Excelente manejo de
protocolos por parte de
Efigas, destacando que
la labor conjunta con
bomberos es exitosa,
para la prevencion de
emergencias y atencion
de contingencias.

GRUPO DE INTERES | ACCIONES PERCEPCION ASUNTOS
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con  apariencia
legalidad por parte de
terceros y suplantacion
de terceros con nombre
de Efigas.

-Dar a conocer opciones
que la empresa brinda,
para  fomentar  su
conocimiento 0
desarrollo.

- Continuar fortaleciendo
los programas
establecidos 'y darles
mayor visibilizacion.

- Fortalecer los
programas de educacion
del uso responsable del
Servicio.

- Articulacion con au-
toridades  medioam-
bientales y las politicas
ambientales como la
politica de educacion
ambiental, en los depar-
tamentos de influencia.
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- Formacion de periodistas
locales y regionales.

- Encuentro regional de
periodistas lestrategia
de relacionamiento).

Medios de
comunicacion

&

Programa de Lideres en
Colaboradores Accién,  continuidad  del
proyecto de Gestion del
Conocimiento.
Desarrollo e implementacion
del Plan para el Retiro.
Proyecto de reconocimiento
al mejoramiento continuo.

Y,

o

S

Materialidad

Percepcion  positiva
del aporte a la calidad
de wvida de |la
comunidad vy calidad
del servicio.

Se percibe el interés
de los lideres por
forentar la calidad de
vida en sus areas de
trabajo, en general los
lideres son de puertas
abiertas, se tiene la

sensacion de
confianza, lo cual es
clave para el

empoderamiento.

- Generar mayor
informacion, no solo de
temas relacionados con el
servicio de gas natural, sino
también de lo que realiza o
gesta la organizacion,
especialmente en temas
ambientales y sociales de
proyeccion a la comunidad.
- Fortalecer los medios de
comunicacion  digitales
[redes sociales).

- Mayor claridad sobre el
rol del administrador de
contrato.

- Se planea muy bien
como area, pero en la
ejecucion se pierde la
conectividad entre areas.
- Falta fortalecer las
estrategias de
reconocimiento.

- Oportunidad en la
socializacion de
actualizacion de
procedimientos de cara
al cliente y poder
suministrar al cliente
una respuesta
actualizada.

- Trascendencia del
mensaje ambiental.

Para Efigas los asuntos materiales se alinean directamente con la estrategia
organizacional, siendo parte de esta en la homologacion con las iniciativas estratégicas, ya
que estos son producto del analisis de contexto, el dialogo con grupos de interés, los riesgos
identificados en el negocio hacia el medio ambiente y la comunidad ademas de la intencidn
estrategica puesta desde los tomadores de decisiones en la organizacion.

a Sesiones

Pasos para la construccion de la materialidad

(

El el )
.

de resultados considerando respuestas de los participantes
de cada grupo de interés participante.

con grupos de interés seleccionados, en el que aplicamos una
[OgO ) encuesta semiestructurada, previamente validada con un
equipo interno de la empresa.

)

\.

de talleres con equipos internos de la compania para validar
percepciones y necesidades claves, para consecuentemente
) generar propuestas de accion que permitan el cierre de
brechas e incluirlas en la actualizacion del direccionamiento
\ estratégico.

Asuntos materiales, despliegue y evaluacion

J

Objetivo estratégico: 1. asegurar la rentabilidad y el crecimiento economico sostenible

Asuntos materiales

1.1. Optimizar el desempeno
de los negocios actuales

- Venta de instalaciones y consumo de
gas natural en los mercados
residencial, comercial e industrial.

- Consolidacion de EFISOLUCIONES
para ofertar a los clientes industriales
la puesta a punto y certificacion de
redes de gas natural.

- Venta de excedentes de gas en el
mercado secundario.

- Implementacion de la figura de
Asesor Integral para apalancar
resultados de la compania.

1.2. Desarrollar nuevos
negocios

Avance en exploracion de
negocio de Biogas.

1.3. Fortalecer la gestion
frente a los cambios del
entorno competitivo

- Creacién y reconocimiento del
Grupo de Investigacion PIENSA
ante COLCIENCIAS categoria nivel
C (avalado por la Universidad de
Caldas - EFIGAS), con el propésito
de trabajar sobre las siguientes
lineas de investigacion:

1. Desarrollo de soluciones
integrales en el uso de energias
eficientes y renovables.



- Fomento de proyectos para
adquisicion  de  vehiculos de
transporte publico dedicados a gas
natural en la ciudad y certificaciones
de vehiculos convertidos.

- Remodelacién del negocio de
constructoras para Impactar los
resultados técnico-comerciales.

- Continuidad del programa de
financiacion no bancaria y diseno de
estrategias para el mejoramiento de
la calidad de vida de los usuarios.

- Estudio para la optimizacion del
modelo de negocio para los
servicios adicionales y definicion de
acciones orientadas a diversificar la
propuesta de valor, la segmentacion
de clientes y la optimizacion de los
canales de venta.

- En gestion de cartera, desarrollo
de estrategias diferenciales de
acuerdo al analisis del
comportamiento historico de los
clientes, brindando soluciones para
normalizar sus deudas.

INDICADORES ASOCIADOS

* Ebitda.
e Cump
« Cump

imiento de
imiento de
* Cumplimiento de
* Cumplimiento de
» Margen de gas.

« Margen de conexiones.

* Colocaciones FNB.

« Ingresos por intereses FNB.
* % Cartera en mora.

presupuesto de venta gas.

presupuesto de ventas y conexiones.

presupuesto de ingresos y margen de servicios adicionales.
presupuesto de colocaciones FNB.

—— — —
————

2. Gestion de tecnologias de la
iInformacion, del conocimiento
e iInnovacion.

3. Inteligencia artificial y Big
Data, gestion y analitica de
datos e Inteligencia de
negocios.

Objetivo estrategico: 2. incrementar los niveles de satisfaccion y lealtad de los clientes
Asuntos materiales

2.2 Fortalecer el relacionamiento
y la reputacion con Grupos de
interés

2.1 Mejorar la experiencia de
servicio para el cliente

Revision y monitoreo constante de los acuerdos de
Iveles de servicio con los usuarios y mejora continua
e los mismos.

Diseno del proyecto de transformacion del area de
ervicio al Cliente, con enfoque al desarrollo de
abilidades comerciales para asi mejorar la
xperiencia de servicio.

Implementacion de la factura digital electronica.
Lanzamiento de la revista AMAS con inclusion de
ontenido pensado para permanecer en los hogares de
s clientes.

Construccion del manifiesto de la marca Efigas,
onectandola con los sentimientos y afinidades de
uienes la siguen, ven y usan.

Implementacion de un sistema de agendamiento para
l proceso de Revision Técnica Reglamentaria
rientado a mejorar la satisfaccion de los clientes.

Plan piloto del proyecto de Cuadrillas Integrales para
atencion de emergencias y normalizacion del
ervicio.

Estrategias planeadas e implementadas
para cada grupo de interés, que dan
respuesta a las necesidades vy
expectativas dinamizadas en los dialogos
y/o fuentes de informacién formales
desde el relacionamiento.

INDICADORES ASOCIADOS

Nivel de excelencia en el servicio.
Oportunidad de PQR.

Calidad del servicio.

Percepcion global de reputacion.

6 Efigas Informe sostenibilidad 2019 .



Objetivo estratégico: 3. asegurar la eficiencia y sostenibilidad de la operacion

Asuntos materiales

3.1 Alinear y fortalecer
con aliados los procesos
de cara al cliente

- Inclusion en pliegos a
ofertar y evaluaciones de
desempeno de aliados de
criterios de excelencia
del servicio.

- Aprobacion del Cadigo
de Conducta con alcance
a aliados.

-Formacion en
metodologia SCORE OIT
con aliados de procesos
de construcciones e
inicio de réplica con (6]
aliados mas.

- Desarrollo de
actividades de
reconocimiento y

bienestar para aliados.

- Redefinicion de roles vy
responsabilidades  del
Comité de Mision+, como
instancia  clave  para
direccionar practicas de
desarrollo de los aliados.
- Alineacién 'y mayor
claridad frente al rol y
responsabilidades de
administrador de
contrato.

3.2 Proveer, integrary
apropiar soluciones
efectivas de informaciony
comunicaciones, acorde al
nuevo entorno tecnoldgico

En Plataforma tecnoldgica
seguray disponible:
- Administracion de planes de
recuperacion tecnoldgica en el
marco de la continuidad del
negocio.
- Implementacion del sistema
de gestion de seguridad de la
informacion.
En optimizacion de procesos y
mejora continua:
- Consolidacion del uso de
herramientas para mejora de
la productividad tales como:
Business Intelligence (B.I) y
REDMINE.
- Creacion del modelo de
obierno de datos para Efigas
igEFIDATA], que  contiene
componentes de: gestion de
datos maestros y calidad de
datos.
- Consecucion del sistema de
informacion para apalancar el

modelo de operacion de
BRILLA.

3.3: Garantizar
una operacion
segura, continuay
ambientalmente
responsable

- Estructuracion del proyecto
para la modernizacion del
Centro de Control de la
compania.

- Conceptualizacion vy
creacion del GEOPORTAL
como un sistema de
informacion para observar
datos de manera
georreferenciada, con el fin
de ayudar a la toma de
decisiones.

- Fortalecimiento  del
programa de prevencion de
danos con autoridades vy
otras empresas de servicios.
- Continuidad de campanas
para fomentar el uso seguro
y responsable del gas
natural, considerando todos
los canales disponibles de
comunicacion con el cliente.
- Fortalecimiento de las
relaciones y desarrollo de
capacidades con bomberos
para la gestion de las
emergencias, con enfasis en
municipios lejanos.

3.4 Gestionar el
cumplimiento de la
regulacion

- Implementacion de
la herramienta insti-
tucional JURIRED
como mecanismo de
centralizacion,  con-
sulta y gestion de la
normatividad aplica-
ble a la organizacion.

- Atencidn oportuna y
debida de los requeri-
mientos y asuntos
normativos relaciona-
dos con la operacion
del negocio.

INDICADORES
ASOCIADOS

« Oportunidad en la
respuesta a PQR de
contratistas.

* Calidad del servicio.

« Desempeno de
contratistas del
programa Mision+.

En cultura digital:

- Gestion de competencias
digitales para colaborado-
res, acorde con la era de
transformacion digital.

- Monitoreo permanente
de mejores practicas vy
tendencias digitales.

INDICADORES
ASOCIADOS

« Disponibilidad de plataforma
tecnoldgica.

« Efectividad de plataforma de
contingencia.

« Cumplimiento en automatiza-
cion de procesos de negocio
% de cumplimiento del PETI.

- Redefinicion del modelo de
gestion medio ambiental de
Efigas, con foco en concepto
de sostenibilidad e impacto
transversal a la compania.

- Calculo de Huella de
Carbono por emisiones de
gas natural, diseno e
implementacion de
acciones de compensacion.
- Participacion en mesas de
calidad del aire para el
diseno y desarrollo de
proyectos en conjunto con
otras empresas.

INDICADORES
ASOCIADOS

«Tiempo  promedio  de
atencion de emergencias.

» Compensacion y reduccion
de Huella de Carbono.

6 Efigas Informe sostenibilidad 2019

INDICADORES
ASOCIADOS

« % Cumplimiento de la
normatividad
aplicable.

/




Objetivo estratégico: 4. consolidar el gobierno y la cultura organizacional enfocados
a resultados sostenibles con calidad de vida
Asuntos materiales

4.1 Garantizar un ambiente laboral
seguro, saludable y positivo

- Estudios y/o proyectos para la
apertura de nuevas sedes al igual
que la adecuacidon de la
infraestructura fisica de sedes
actuales.

- Construccion del programa
Segundo a Bordo, enfocado en
cargos criticos de la compania.

- Construccion del programa de
Preparacion para el Retiro por
Pensidn.

- Inicio de la implementacion de la
1ISO 45001:2018 Sistema de Gestion.

INDICADORES ASOCIADOS

Clima organizacional.
Medicion del riesgo psicosocial.
Medicion del desempeno.

Incumplimientos al Codigo de Conducta.

4.2 Incrementar los niveles de
competencias y desempeno del
talento humano

- Revision del modelo de
competencias de Efigas acorde
con las necesidades de la
compania, teniendo  contexto
laboral y de mercado.

- Continuidad del programa
Lideres en Accion 2019, el cual
busca fortalecer competencias
técnicas y humanas de los lideres
de la compania.

- Fortalecimiento de la estructura
en diversas areas de la compania.

4.3 Consolidar el liderazgo, la
culturay la ética empresarial

- Implementacion del Modelo de
Gestion Etica y despliegue a
grupos de interés.

- Implementacion del modelo de
gestion integral del riesgo con
enfasis en roles de lineas de de-
fensa y la importancia del auto-
control.

- Implementacion de campanas
dirigidas a los colaboradores
para fomentar el uso activo de
las herramientas tecnologicas
en el marco de la transformacion
digital de la compania.

/

Salud y bienestar

4. Educacion de calidad

Igualdad de género

Nuestro compromiso con los ODS

Meta nacional

3.4 Reducir en un tercio la mortalidad
prematura por enfermedades no
transmisibles mediante la prevencion
y el tratamiento y promover la salud
mentaly el bienestar.

3.6 Reducir a la mitad el nimero de
muertes y lesiones causadas por
accidentes de trafico en el mundo.

3.9 Reducir sustancialmente el
numero de muertes y enfermedades
producidas por productos quimicos
peligrosos y la contaminacion del aire,
elaguay el suelo.

4.6 Garantizar que todos los jovenes y
al menos una proporcion sustancial
de los adultos, tanto hombres como
mujeres, tengan competencias de
lectura, escrituray aritmética.

5.5 Velar por la participacion plena y
efectiva de las mujeres y la igualdad
de oportunidades de liderazgo.

6 Efigas Informe sostenibilidad 2019

Contribuir con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (0DS) representativos en la agenda
mundial y ser parte activa como ciudadano corporativo de las metas nacionales 0ODS,
tambien se convierte en nuestra responsabilidad, es por esto que acompanamos este
iInforme plasmando la contribucion como compania a los ODS y a las metas nacionales.

Acciones relevantes asociadas al
objetivo de desarrollo

1. Reduccion en accidentalidad en
colaboradores directos e indirectos. (Ver
en Gestidn social).

2. Campanas para colaboradores vy
contratistas en prevencion de accidentes
de transito. (Ver en Gestion sociall.

3. Estamos trabajando en la construccion
de una politica publica de movilidad
sostenible para Manizales. (Ver en
Gestion ambiental).

1. Creacion del programa de promocion
lectora Cuenta con Efigas, impactando
hasta la fecha 10.000 estudiantes del Eje
Cafetero. [Ver en Gestion social).

1. Equidad de género en el marco de la
estructura  organizacional.  (Ver en
Gestion social).
2. Insercion de programas de Equidad de
género en firmas contratistas. (Ver en
Gestion sociall.



Meta nacional

Acciones relevantes asociadas al

objetivo de desarrollo

Meta nacional

Acciones relevantes asociadas al
objetivo de desarrollo

6. Agua limpiay
saneamiento

7. Energia asequible
y ho contaminante

8. Trabajo decente
y crecimiento
economico

6.6 Proteger y restablecer los
ecosistemas relacionados con
el agua, incluidos los bosques,
los paramos, las montanas, los
humedales, los rios, los
acuiferos y los lagos.

Garantizar el acceso a una energia
asequible, segura, sostenible vy
moderna para todos.

7.1 Garantizar el acceso universal a
servicios de energia asequibles,
confiables y modernos.

7.2 Aumentar sustancialmente el
porcentaje de la energia renovable en
conjunto de fuentes de energia.

7.3 Duplicar la tasa mundial de mejora
de la eficiencia energetica.

8.1 Mantener el crecimiento
economico per capita de conformidad
con las circunstancias nacionales.

8.2 Lograr niveles mas elevados de
productividad econémica mediante la
diversificacion, la  modernizacion
tecnoldgicay la innovacion.

84 Mejorar progresivamente la
produccidn y el consumo eficiente de
los recursos mundiales y procurar
desvincular el crecimiento econdmico
de la degradacion del medio
ambiente.

8.5 Lograr el empleo pleno vy
productivo y garantizar un trabajo
decente para todos los hombres vy

mujeres.

1. Actividades propias de
compensacion en el marco de la
reforestacion en reservas naturales de
nuestra zona de influencia. (Ver en
Gestion ambiental).

1. Trabajo en la ampliacion de la
Infraestructura de gas natural para la
saturacion en zona urbanay extension en
la zona rural, reconociendo el gas natural
como un combustible accesible y de
transicion en el marco del cuidado
medioambiental. [Ver en Gestion sociall.
2. Creacion del Grupo de investigacion
PIENSA, con una linea clara en desarrollo
de soluciones integrales en el uso de
energias eficientes y renovables. (Ver en
Gestion econdmical.

1.Generacion de un programa de
Desarrollo de contratistas, que ha
permitido la productividad a través de la
metodologia SCORE de mas de 12
empresas aliadas, asesoria y apoyo
ambiental, legal laboral. (Ver en Gestion
sociall.

2. Programa de financiacion no bancaria
“Brilla como programa inclusivo”. (Ver en
Gestion economical.

9. Industria, innovacion
e infraestructura

1. Ciudades y
omunidades
ostenibles

8.8 Proteger los derechos laborales y
promover un entorno de trabajo
seguro y protegido para todos los
trabajadores.

8.10 Fortalecer la capacidad de las
Instituciones financieras nacionales
para alentar y ampliar el acceso a los
servicios bancarios, financieros y de
seguros para todos.

95 Aumentar la investigacion
cientifica y mejorar la capacidad
tecnologica de  los  sectores
Industriales de todos los paises.

Lograr que las ciudades vy los
asentamientos  humanos  sean
inclusivos, seguros, resilientes 'y
sostenibles.

11.1 Asegurar el acceso de todas las
personas a viviendas y servicios
basicos adecuados, seguros
asequibles y mejorar los barrios
marginales.

11.6 Reducir el impacto ambiental
negativo per-capita de las ciudades,
Incluso prestando especial atencion a
la calidad del aire y la gestion de los
desechos municipales y de otro tipo.

Creacion del Grupo de investigacion
PIENSA, con 3 lineas de investigacion
claras:

1. Desarrollo de soluciones integrales en
el uso de energias eficientes vy
renovables.

2. Gestion de tecnologias de la
informacion,  del  conocimiento e
innovacion.

3. Inteligencia artificial y BigData, gestion
y analitica de datos e inteligencia de
negocios. (Ver en Gestidén econdmical.

Cofinanciacion y movilizacion para la
movilidad sostenible (vehiculos
dedicados a gas natural).

Trabajo en la ampliacion de la
infraestructura de gas natural para
saturacion en zona urbana y extension en
zona rural, reconociendo el gas natural
como un combustible accesible y de
transicion en el marco del cuidado
medioambiental. (Ver en Gestion social).



Meta nacional

Acciones relevantes asociadas

al objetivo de desarrollo

12. Producciony
consumo responsable

13. Accion por el clima

15. Vida de ecosistemas
terrestres

16.Paz, justicia e
instituciones solidas

12.5 Disminuir de manera sustancial
la generacion de desechos mediante
politicas de prevencion, reduccion,
reciclaje y reutilizacion.

13.2 Incorporar medidas relativas al
cambio climatico en las politicas,
estrategias y planes nacionales.

15.2 Promover la gestion sostenible
de todos los tipos de bosques, poner
fin a la deforestacion, recuperar los
bosques degradados e incrementar
la forestacion y la reforestacion a
nivel mundial.

15.4 Velar por la conservacion de los
ecosistemas montanosos.

16.6 Crear instituciones responsables
y transparentes a todos los niveles.

1. Manejo de residuos solidos.
(Ver Gestion ambientall.

2.Participacion en escenarios para el
cuidado de la calidad del aire. (Ver en
Gestién ambiental).

Vinculacion activa a iniciativas regionales
de cuidado y conservacion de reservas
naturales. (Ver Gestién ambientall.

Sistema de gestion sostenible. (Ver
enfoque de Gestion sostenible vy
materialidad).

INTEGRAL DE RIESGOS

El modelo de Gestion de riesgos se articula y gestiona en el marco de la sostenibilidad.

Sostenibilidad

Gestion
de riesgos
y continuidad
de negocio

Gestion
estratégica

La sostenibilidad esta determinada por la capacidad de una organizacion para crear 'y
preservar el valor, mediante una apropiada Gestion estratégica, en armonia con una efectiva
Gestion de riesgos y continuidad de negocio, en el marco de la responsabilidad corporativa.



Modelo de gestion integral de riesgos

ENFOQUE OPERACION

3 lineas de defensa

Sostenibilidad

Riesgos bajo

d M?rco_ . *Planes de accion «Identificacion controt
. alce;;luon y mejoramiento. y valoracion
de riesgos
y controles.
Normas
tecnicasy
referentes Preservacion
«Monitoreo de riesgos: eiecucion de valor de la
*Evaluacion de controles. dJ compania
Marco de e controles

actuacion
corporativo

Alineacion

«Entre lineas de defensa.
*Entre riesgos estratégicos y de procesos.
*Entre sistemas de gestion.

( Cultura, formacion y comunicacion organizacional. )

Gerencia General K& 'S Junta Directiva

— ——— — e - —— —— - - —— —— —— —— — — — — — ———

Comitée de PEEEENS
Gerenciay
Lideres de

Procesos ZFeme®  ggTA

Procesosy Auditoria Comité de
mejoramiento interna Auditoria

e

DIRECCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL

RESULTADOS

1. Asegurar la
rentabilidad
y crecimiento
economico
sostenible

2. Incrementar
los niveles de
satisfaccion
y lealtad
de los clientes

3. Asegurar la
eficiencia

y sostenibilidad

de la operacion

Optimizar el desempeno
de los negocios actuales.

Desarrollar nuevos
negocios.

Fortalecer la gestion
frente a cambios
del entorno competitivo.

Mejorar la experiencia

de servicio para el cliente.

Fortalecer
el relacionamiento
y la reputacion con
Grupos de interés.

Alineary fortalecer con
aliados los procesos
de cara al cliente.

Proveer, integrar
y apropiar soluciones

efectivas de informacion

y comunicaciones

acordes al nuevo entorno

tecnoldgico.

Garantizar una operacion

segura, continua
y ambientalmente
responsable.

Gestionar
el cumplimiento
de la regulacion.

1. Pérdida de valo
de la empresa.

2. Pérdida de mercado
de gas.

3. Pérdida del mercado
de instalaciones.

4. Incumplimiento
de politicas y normatividad
aplicable.

5. Deterioro de la calidad,
seguridad y experiencia
de servicio.

6. Deterioro de la reputacion
corporativa.

7. Pérdida de disponibilidad,
integridad, confidencialidad
y confiabilidad
de la informacion.

8. Pérdida de continuidad
del negocio.

OBJETIVO INICIATIVA RIESGO RESULTADO
ESTRATEGICO ESTRATEGICA ESTRATEGICO DEL INDICADOR

104%

EFECTIVO
ALTO.

101%

EFECTIVO
ALTO.

101%

EFECTIVO
ALTO.
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OBJETIVO INICIATIVA RIESGO |, RESULTADO
ESTRATEGICO ESTRATEGICA ESTRATEGICO DEL INDICADOR

4. CO'_"SOlidar el Garantizar un ambiente
gobiernoy la laboral seguro, saludable
cultura - y positivo. 9. Deterioro de los niveles

organizacional Incrementar los niveles de desemperio laboral. 70,56%

enfocada a de competenciasy

resultados desempeno del talento

i humano.

sostenibles con

calidad de vida Consolidar el liderazgo,
la culturay la ética

empresarial.

10. Incumplimiento EFECTIVO.
de estandares éticos.

Aplicamos el principio de precaucion, mediante el sistema de Gestion de riesgos
desarrollado a niveles estrategicos y operativos con alcance a la totalidad de la cadena de
distribucion, estos son identificados y analizados, con el fin de establecer controles vy
medidas para prevenirlos o mitigarlos.

Efectividad de los controles en la gestion de riesgos

Indicador: promedio de efectividad Efectividad % Efectividad % Variacion
en los controles de los riesgos 2019 2018 en calificacion

% de efectividad de controles 88% 75% 13%

Para medir la eficacia de sus controles, se definid el indicador “"Promedio de efectividad en

4
los controles de los riesgos”, el cual presento un % de cumplimiento del 88% a diciembre
2019, mejorando en 13 puntos porcentuales al compararlo con los resultados del ano 2018,
el cual estuvo en un 75%, lo que permite concluir gue ha mejorado el nivel de auto control
de los procesos. E C : N :' M I C !
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ENTORNO
SECTORIAL

El Ministerio de Minas y Energia informd que la produccion de gas
natural tuvo un incremento del 9,4%, con una produccion de 1.068
millones de pies culbicos promedio dia [mpcpd) al cierre del ano 2019,
con diferencia a la produccion registrada para el ano 2018 que fue de
977 mpcpd. Solo en el mes de diciembre del ano 2019 la produccion
promedio llego a los 1.125 mpcpd, con un incremento del 7,5% en
comparacion con lo registrado en noviembre del mismo ano.

Asi mismo, el Ministerio de Minas y Energia anuncio el proyecto
piloto de investigacion integral en yacimientos no convencionales,
con el cual se busca continuar asegurando la autosuficiencia en el
abastecimiento de gas y petrdleo en el pais, energéticos que cuentan
con reservas por 10 anos y 6,2 anos respectivamente. Segun el
informe de la comision de expertos, el desarrollo de yacimientos no
convencionales podria aumentar entre 35y 55 anos adicionales a las
reservas de gas.

Por otra parte, la Comisién de Regulacién de Energia y Gas (CREG),
establecio cambios en la regulacion del sector, entre las cuales se
destacan:

La Resolucion CREG 071 de 2019, con la cual la Comision de
Regulacion presenta las bases sobre las cuales se realizaran los
estudios para establecer la formula tarifaria general para el
siguiente periodo tarifario, que permita calcular los costos unitarios
de prestacion del servicio y las tarifas aplicables a los usuarios
regulados del servicio de gas combustible por redes de tuberia.
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La Resolucion CREG 080 de 2019, con la cual se establecen reglas generales de comportamiento
de mercado para los agentes que desarrollen las actividades de los servicios publicos domiciliarios

de energia eléctricay gas combustible:

@ Transparencia del mercado.

@ Independencia en la toma de decisiones por parte de los agentes.

@ Libre acceso a los bienes esenciales empleados para la organizacion

y prestacion de los servicios y el libre acceso a los mercados.
@ Competencia efectiva en el mercado.

@ Adecuada prestacion del servicio publico.

La Resolucion CREG 082 de 2019, con la que se
establecen disposiciones sobre la comercializacion
de capacidad de transporte en el mercado mayorista
de gas natural.

La Resolucion CREG 176 de 2019, con la cual la
comision reconoce la existencia de un error grave de
calculo en la metodologia para la remuneracion de la
actividad de distribucion de gas natural por redes, lo
cual afecta el célculo de los pardmetros de: i) gasto
de AOM maximo a reconocer, ii] porcentaje de Otros
Activos maximo a reconocer vy, iii) factor de Uso
Eficiente - FUE. Corrigiendo asi, articulos planteados
en este sentido en las resoluciones 090y 132 de 2018.




OPTIMIZAR EL DESEMPENO
- DE LOS NEGOCIOS ACTUALES

Distribucion y comercializacion de gas natural.

En el ano 2019 conectamos 28.023 nuevos usuarios, lo que nos ha permitido acumular
591.871 usuarios:

" vercado | 2017 3

Residencial 580.723
Comercial 10.850
Industrial 251
Eds vehicular 47
Total 591.871

Ademas, vendimos 215 millones de metros cubicos de gas natural durante el ano 2019y se
destaca el crecimiento del 5% en el mercado comercial.

Residencial 83,41 82,73 1%

Comercial 25,38 24,13 5%
Industrial 68,07 67,41 1%
Eds vehicular 38,06 40,59 -6%
Total 214,91 214,85 0% /

Para el sector de gas natural vehicular, se realizaron durante el ano 2019, 14.821 certificaciones
entre anuales y quinquenales, lo que ha significado mantener estabilidad en los vehiculos activos.

Adicionalmente, en el 2019 ingresaron al sistema 13 nuevos vehiculos dedicados a gas natural con

capacidad para 30 pasajeros, cada bus aporta un volumen promedio de 1.900 m3/mes de nueva
demanda.

Construccion de redes y servicios adicionales

Adicional a la conexion de 28.023 nuevos usuarios, en donde se gestiona la construccion de las
redes internas, se dinamizo la realizacion de las revisiones técnicas reglamentarias de gas a 70.631

clientes permitiendo avanzar en los programas respectivos, en concordancia con lo establecido en
las resoluciones CREG 067 de 1995y CREG 059 del 2012.

Revision Tecnica Reglamentaria mm

# de revisiones técnicas reglamentarias 70.631 91.344
realizadas.

Porcentaje cumplimiento en la revision

0
técnica reglamentaria. 107% 99%

Dinamizando la mejora en este proceso, logramos implementar el modelo de agendamiento, el
cual permitio ofrecer a nuestros usuarios una fecha y hora de visita. De esta forma mejoramos su
experiencia de servicio y generamos valor al respetar el tiempo de nuestros usuarios.

# de servicios adicionales atendidos. 23.707 26.118

Porcentaje de cumplimiento de servicios

adicionales. 94% 91.4%




Financiacion no bancaria

Con un cumplimiento del 113% de la meta en colocaciones, Brilla, nuestro programa inclusivo de
financiacién no bancaria cerrd el afio con un total de $88.105 millones de pesos, otorgados a 75.083
familias del Eje Cafetero.

De esta manera, el saldo de cartera al cierre del afio 2019 fue de $102.957 millones de pesos, que
representa un crecimiento del 30% frente al 2018. En este mismo sentido, los intereses de
financiacion ascendieron a $20.960 millones de pesos, con un crecimiento de 27% frente al mismo
periodo del ano anterior.

A su vez, alrededor del 92% de los clientes que utilizaron el crédito Brilla son de estratos 1,2y 3, lo
cual confirma el compromiso de Efigas y la promesa de valor del programa de beneficiar a los
usuarios de menores ingresos.

En cuanto a los productos y servicios financiados con nuestro programa Brilla, para el ano,
los mas destacados fueron:

Articulos financiados por Brilla

Equipos de computo
Muebles %

6%“

@
nlla’
Efigas
Audio y video

12,8% Materiales de
construccion
16%

Cda (SOAT)
18%

Electrodomeésticos
6,2%

Televisores
7,3%

, . Otros
Gasodomesticos 19%

12%

—

AR

Creacion de grupo de investigacién Piensa

En 2019 creamos en
conjunto con la
Universidad de Caldas Objetivo
el grupo de
investigacion Piensa

Liderar iniciativas de
investigacion para el
desarrollo de productos y
servicios asociados a las ) Gestion tecnologica

lineas de: y analitica de datos.

> Mercados de energia.

Promoviendo la generacion de nuevo conocimiento que construya valor
para nuestros Grupos de interés.

Las lineas de investigacion de Piensa son:

1 Desarrollo de soluciones integrales en el uso de energias eficientes y renovables
2 Gestion de tecnologias de la informacion, del conocimiento e innovacion.

3 Inteligencia artificial y BigData, gestion y analitica de datos e inteligencia de negocios.

Retos

e £ grupo de investigacion Piensa pretende fortalecer el capital humano tanto de Efigas como de
la Universidad de Caldas desde el método de investigacion, especificamente en proyectos
asoclados a un modelo integral de desarrollo.

e Fortalecimiento de la sinergia universidad - empresa en busqueda de generar conocimiento y
productos de desarrollo tecnologico que mejoren la calidad de vida y la competitividad de la
comunidad de interes.

® A traves de las técnicas computacionales de ultima generacion desarrollar modelos que
permitan predecir comportamientos y patrones de los clientes/usuarios de los servicios que
presta Efigas, para optimizar y mejorar la calidad del servicio, la oportunidad en la toma de
decisiones y la generacion de valor para la compania y sus grupos de interés.
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INDICADORES FINANCIEROS

Estado de resultados comparativos diciembre 2018 - diciembre 2019 (millones de pesos).

Ingresos operacionales 450.995 355.113 27%
Costo de venta 308.072 225.116 37%
Gastos operacionales 20.198 19.151 5%
Utilidad antes de impuestos 118.207 104.417 13%
Impuesto de renta 37.543 34.095 10%
Utilidad neta 80.664 70.322 15%

Para el cierre del afo se generd una utilidad antes de impuesto de $118.207 millones de pesos con
una variacion de 13,2% en comparacion al ano 2018, como resultado de la gestion en la
comercializacion de gas, las colocaciones en Brilla y a la optimizacion de costos y gastos.

En el mismo sentido, la utilidad neta tuvo un incremento del 14,7% frente al ano anterior,
producto de los resultados operacionales en lo corrido del ano.

Balance general comparativo diciembre 2018 - diciembre 2019 [millones de pesos).

Activos corrientes
Activos no corrientes
Total activos

Pasivos corrientes
Pasivos no corrientes
Total pasivos

Total patrimonio

169.352
325.514
494.866
151.132
135.946
287.078
207.778

158.876
313.475
472.351

97.109
168.540
265.649
206.702

Indicadores representativos de la gestion financiera

7%
4%
5%
56%
-19%
8%
1%

El total de activos a diciembre 31 de 2019 cerrd en $494.866 millones de pesos y los pasivos totales
del semestre en $287.078 millones de pesos.

El patrimonio cerré el afio en $207.788 millones de pesos con una variacion de 0,5%
frente al cierre del segundo semestre del ano 2018.

EVA

2018 27. 275. 040 mil
2019 47.041. 289 mil

El resultado del EVA crecid 72% con respecto a 2018 por dos situaciones:
1. La gestion de los negocios actuales.
2. Disfuncion del WACC regulado de distribucion de gas natural por redes.




EBITDA

ANO Dic-19 Dic-18

Salarios y beneficios
sociales para nuestros
colaboradores: $19.787 M

La disminucion del indicador
EBITDA / INGRESOS se presenta por la variacion
OPERACIONALES 28,52% 32,85% en el margen de gas de.blido
a cambios de contratacion

en el suministro de gas. Dividendos a los

Valor egon_émico accionistas: Gastos financieros:

El aumento se debe a la buena distribuido: $79.084 M $9.961 M
EBITDA / GASTOS gestion en la operacion del $454 .984 M
FINANCIEROS 13,49% 12,12 negocio y la negociacion de las

tasas asociadas a la deuda de la w

compania. Inversion

ala c$omun|dad:
157 M

ENDEUDAMIENTO Dic-19 | Dic-18

(INCLUYE LEASING)

El indicador incrementa con
respecto al del ano anterior,
debido al requerimiento de
ENDEUDAMIENTO 60,38% 58,56% deuda en que incurrio la
empresa para atender todos
sus negocios y en especial el

Contenido 206-1 Acciones juridicas relacionadas con la competencia desleal y las practicas
monopolicas y contra la libre competencia.

En los anos 2018 y 2019, no finalizaron ni se encuentran en curso ninguna accion relacionada con
derecho de la competencia (comprende: competencia desleal, practicas comerciales restrictivas

de Brilla. de la competencia y abuso de posicién dominante).
Contenido 417-3 Casos de incumplimiento relacionados con comunicaciones de marketing. En los
Valor economico generado vs distribuido o anos 2017 - 2018 - 2019 no se presentaron incumplimientos relacionados con comunicaciones de

marketing.

56,829 53,165 56,743
16,935

2015 2016 2017 2018 2019
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CULTURA ORGANIZACIONAL

ENFOCADOS EN RESULTADOS SOSTENIBLES
CON CALIDAD

Nuestro proposito esta centrado en obtener resultados sostenibles con
calidad de vida, por tanto, las acciones centradas en 2019 para fortalecer
este propdsito se enfocaron en:

Cultura de digitalizacion y ética: en este marco trabajamos por un
entorno laboral que permitiera a los empleados desarrollar habilidades
para adoptar nuevas herramientas tecnoldgicas y mejorar su forma de
trabajo, enmarcado en practicas éticas.

Modelo de competencias: definimos un nuevo modelo ajustado a las
necesidades de la compania, teniendo contexto laboral y de mercado.
Este fue realizado en una construccion conjunta, la cual tuvo un equipo
de proyecto interdisciplinario, entrevistas a lideres y grupos focales,
obteniendo como resultado el diseno de un modelo de medicion integral
que apalanca la transformacion cultural y recoge:

Pilares culturales.

Valores.
G ES I I o N Competencias organizacionales.
Competencias de rol.
Competencias técnicas.




Composicion de nuestro equipo humano

Gestion del Conocimiento: en este aspecto consideramos como organizacion que
tenemos un reto y es identificar, documentar y transferir los conocimientos que
permiten el logro de los objetivos corporativos, la continuidad del negocio y el
desarrollo de los colaboradores. Lo anterior esta bajo la sombrilla de un modelo
de Gestion del Conocimiento que viene desarrollandose y durante el 2019
trabajamos en:

N° de empleados

contratados

® Socializacidon del modelo a los lideres. directamente.

® Creacion de personajes movilizadores.
® Reingenieria de la Induccidn corporativa. N° de emp.leados
® Virtualizacidn de contenidos. por agenciao

e Actualizacion de las Descripciones de cargo. cooperativa.

® Creacion de Pénsum por cargo.

® Entrenamientos en puesto de trabajo.

® Proyecto O y M - Soldadura de polietileno y odorizacion.
® Plan de formacion 2019.

Equidad de género

Segundo a bordo:

\ m
Este programa se desarrolla bajo la sombrilla de gestion del conocimiento cuyo
objetivo es el desarrollo de las personas y continuidad de la operacion del o o
negocio sin alterar su ritmo por la falta transitoria de algun lider, cuyo alcance o 8 / 52 /
inicial es cubrir al Comité de Gerencia Ampliado (subgerentes y jefes de la \ 0o HOMRES B 0 @
organizacion).
Preparacion para el Retiro: por otro lado, y si bien somos una empresa con una o 0 80/
edad promedio de los colaboradores de 36 anos, donde apenas estan llegando /o MUJERES 50'2 /o 4 0

algunos de ellos a su edad de pension, esta poblacion crecera ano tras ano, por
lo que se crea el programa de preparacion para el retiro, que tiene como fin
proporcionar informacion, brindar acompanamiento y capacitacion a los
empleados que se acerquen a esta etapa, impactando en la adaptacion, la

creacion de un proyecto de vida, la ocupacion del tiempo libre y la informacion
legal para el inicio del proceso de pension.
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A proposito del porcentaje de mujeres y hombres en la organizacion y segun la
medicion que realizo la firma Great Place To Work, se exalta a EFIGAS S.A.
E.S.P., como un lugar ideal para trabajar las mujeres, reconociendo practicas
incluyentes, que promueven la equidad de género en su estructura
organizacional y de relacionamiento.

Adicionalmente se resalta la participacion de la mujer en todos los roles desde
el operativo hasta el estratégico, reconociendo en este caso que, en el marco del
Comité de Gerencia, 6rgano de toma de decisiones, contamos con la presencia
de 4 hombres y 3 mujeres.

Menores 26% 22%

de 30

Entre 30 69% 71 '7%

Mayores 5% 6' 3%

Tasa de contratacion

Generamos 37 contrataciones directas en 2019
y 49 contrataciones directas en 2018

Tasa de contratacidn por edad y ano

2019: 2019: 2019: 2019:

18-23: 8,10%; 24-35: 62,16% 36-40: 13,51%; 41-51:16,21%
2018 2018: 2018: 2018:

18 - 23: 8% 24 - 35 - 59% 36 - 40: 21% 41 -51:12%
2019 mujeres: 54%; 2019 hombres: 46%

2018 mujeres: 37% 2018 hombres: 63 %

2019 Caldas: 56,7%; 2019 Quindio: 10,8% 2019 Risaralda: 32,5%
2018 Caldas: 68% 2018 Quindio: 12% 2018 Risaralda: 20%

Tasa de rotacion

2019: 8,5% 2018: 9.43%

Nuestro referente o meta en tasa de rotacion es del 10%, para el afio 2019
la tasa disminuye un punto respecto al ano anterior.

Ambiente Laboral

Estamos convencidos de la importancia del autocuidado y el cuidado del otro en
todos nuestros grupos de interés, en especial con nuestros empleados directos
y con los colaboradores de nuestras firmas aliadas, es por esto, que, durante el
ano 2019 se cumplio con el 95% del plan de trabajo de seguridad y salud en el
trabajo, correspondiente a 309 actividades, adicional obtuvimos el 99% de
cumplimiento frente a la Resolucion 0312 del 2019 - estandares minimos del
Sistema de Gestion de sequridad y salud en el trabajo, y de igual forma logramos
la recertificacion en la norma OHSAS 18001-2007.
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Menor accidentalidad en 2019 bajando

2 puntos respecto a 2018 Calidad de vida laboral 8

Durante el ano 2019 se presentaron 8

Accidentes de Trabajo (AT) derivados de los
siguientes riesgos:

Durante el ano 2018 se presentaron 15
Accidentes de Trabajo (AT) derivados de los

siguientes riesgos:

4 [ AT) por trénsito (2 mujeres - 2 hombres).
1 [ AT) por sustancias quimicas (1 mujer.)

3 [(AT) por caidas a nivel. (2 mujeres - 1
hombre).

Estos accidentes se presentaron en:
3 AT en Risaralda.
5 AT en Caldas.

L a tasa de frecuencia de accidentes de trabajo
para Efigas en 2019 fue del 2,2%.

la tasa da absentismo laboral por
enfermedad comun y accidente de trabajo fue
del 2% frente a 106.947 dias trabajados.

7 (AT) por ambiente de trabajo (5 hombres -2
mujeres.]

(AT) deportivos [ 3 hombres - 1 mujer].

(AT) riesgo bioldgico (1 hombre).

1 [ AT) riesgo de transito [ 1 hombre).

Estos accidentes se presentaron en:
1 [AT) en Quindio.

9 (AT) en Risaralda.

5 (AT) en Caldas.

La tasa de frecuencia de accidentes de trabajo
para Efigas en 2018 fue del 4,2%.

La tasa da absentismo laboral por
enfermedad comun y accidente de trabajo fue
del 1,7% frente a 104.735 dias trabajados.

Durante los anos 2017, 2018 y 2019 no se reportaron enfermedades laborales ni
se presentaron muertes por accidentes de trabajo.

El porcentaje de trabajadores que conforman los comités de apoyo a SST fue del
20% en 2019y 20% en 2018, clasificados de la siguiente forma:

Brigadas de emergencias 14%.

Comité paritario de seguridad y salud en el trabajo 2%.

Comiteé de convivencia laboral 2%.
Comité de seguridad vial 1%.

Comité de investigacion de accidentes de trabajo 1%.

Para el ano 2020 nuestro reto sera certificarnos en la norma IS0 450001:2018.

Nuestra medicion de clima laboral se realiza cada 2 anos, para el periodo (2016
y 2017) la medicién tuvo una calificacion del 86,86%, y para el periodo (2018 y
2019) tuvo una calificacion 89.1, equivalente a muy sobresaliente.

NUmero de colaboradores beneficiados

con alguna accion de calidad de vida laboral

2019 2018

375 empleados 360 empleados
Inversion calidad de vida laboral

2019 2018

$284.184.884 $274.206.000

Horas y actividades destinadas a la generacion

de calidad de vida laboral - trabajo 2017 -2018

2019

Tiempo por colaborador:

Viernes de Locura: 1 hora.

Tarde libre del cumpleanos.

1 dia por graduacion.

3 dias por matrimonio.

1 dia para acompanamiento a un ser
querido.

2 dias por trémites de Visa.

1/2 dia por temas personales.

1 dia por mudanza.

1 dia para jornada familiar por
semestre.

Media jornada durante la primera
semana adaptacion a mama lactante.
Media jornada en navidad y fin de anos.
Mas las ejecutadas por PCVL en
celebraciones de fechas especiales.

2018

Tiempo por colaborador:

Viernes de Locura: 1 hora.

Tarde libre del cumpleanos.

1 dia por graduacion.

2 dias por matrimonio,

1 dia para acompanamiento a un ser
querido.

1 dia por tramites de Visa.

1/2 dia por temas personales.

Mas las ejecutadas por PCVL en
celebraciones de fechas especiales.
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Actividades de bienestar

Dia de la mujer, dia del hombre, dia de la
secretaria, semana saludable SST, dia de la
madre, dia del padre, tiquete integral, mes de los
amigos, EfiHallowen, jornada sintonizate, navidad
en familia, fiesta fin de ano y novenas navidenas.

Espacio de relacionamiento y retroalimentacion
para colaboradores

Gestion humana mas cerca de ti, grupos primarios, grupos focales, Sintonizate y
comités de area.

Permiso parental

6 Efigas Informe sostenibilidad 2019

Fondo de empleados - Fodefigas

A traves del Fondo de empleados se fortalecen las dinamicas de bienestar de
nuestros colaboradores, aportando desde la realizacion de actividades y facilidad
de créditos.

% de colaboradores
que hacen parte del

Empleados Asociados Cobertura Empleados Asociados Cobertura

Fondo de empleados R 334 97% 358 357 98%
comparativo 2018.

-2019.

Comparativos creditos 2018 2019 %

desembolsados 2018
-2019. $.266.909.069 $2.874.259.639 27%

Las lineas de credito dadas son:

INVERSION, VIVIENDA, VEHICULO, C. CARTERA, EDUCATIVO, VACACIONES,
CALAMIDAD y ESPECIAL.

En 2019 nueve colaboradores
tuvieron permiso por
maternidad y paternidad asi:

4 colaboradores licencia de

paternidad.
5 colaboradores licencia de
maternidad.

Las tasas de regreso al trabajo y de retencion de empleados que se acogieron

En 2018 siete colaboradores
tuvieron permiso por
maternidad y paternidad asi:
Colaboradores licencia de
paternidad.

2 colaboradores licencia de
maternidad.

al permiso parental y por sexo, fue del 100% en los dos anos.

Y ESPECIAL

fi & &

L. INVERSION VIVIENDA VEHICULO C. CARTERA
9 i o
7 .
CALAMIDAD  yACACIONES



Competencias y desarrollo del talento humano

Procuramos por un desarrollo integral para nuestros colaboradores
fortaleciendo sus competencias, es por esto que el proceso de formacion se
construye a traves de las necesidades de cada colaborador, apuntandole a su
desarrollo profesional y a la mejora de la labor realizada.

Formacion a nuestros colaboradores

2019 2018

Mujeres: 59 promedio HH/C
Hombres: 55 promedio HH/C

Mujeres: 42.5 promedio HH/C
Hombres: 54.2 promedio HH/C

Horas de formacion por categoria laboral (administrativo, operativo o directivo)

Directivo: Gerente, Subgerentes.
Directores, Secretario General.
Jefesy Coordinadores.
Promedio hh/c - 2019: 53.8
Administrativo:  Profesionales.
Asistentes, Gestores.

Promedio hh/c - 2019: 54
Operativo: Operarios, Auxiliares.
Asesores, Secretaria Gerente.

Almacenistas.
Promedio HH/C - 2019: 54.2

Inversion en capacitacion

$589.428.793

Directivo: Gerente, Subgerentes.
Directores, Secretario General.

Jefes Y Coordinadores.
Promedio Hh/c - 2018: 110

Administrativo: Profesionales.

Asistentes, Gestores.
Promedio Hh/c - 2018: 62,5

Operativo: Operarios, Auxiliares.
Asesores, Secretaria Gerente.

Almacenistas.
Promedio Hh/c - 2018: 30

$447.396.000

% cumplimiento plan de capacitacion 2018 - 2019
5%

Resultado promedio consolidado evaluacion de competencias

97%

Para obtener los resultados de
2019, se esta implementando un
nuevo modelo de medicidon. (En
proceso).

82,4 %
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Las principales tematicas de formacion en 2019 fueron:

SCORE - mejoramiento de procesos.
Gestion del cambio.

Comunicacion digital - redes sociales.
Etica - nuevo Cédigo de Eticay conducta.
Temas legal laborales.

Las cuales estuvieron acompanadas de campanas de comunicacion al interior
de la organizacion para recordar y profundizar en las tematicas vistas.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones periodicas del desempeio
y desarrollo profesional.

Por género:

Mujeres: 47.2% Masculino: 52.8%

Directivo: Gerente, Subgerentes, Directores, Secretario General, Jefes y Coordinadores.
Promedio Hh/c - 2019: 19%

Administrativo: Profesionales, Asistentes, Gestores.

Promedio Hh/c - 2019: 26%

Operativo: Operarios, Auxiliares, Asesores, Secretaria Gerente, Almacenistas.
Promedio HH/C - 2019: 55%

Contenido 401-2 beneficios para los empleados a tiempo completo que no se dan
a los empleados a tiempo parcial o temporales:

Los beneficios habituales para los empleados a jornada completa de la
organizacion, pero que no se dan a los empleados a tiempo parcial o temporales,
en funcion de las instalaciones con operaciones significativas. Estos incluyen
CoOmMo Minimo:

Seguro de vida.

Cobertura por incapacidad e invalidez lo de Ley.

Permiso parental.

Otros. Cubrimiento de incapacidad al 100%.



Nivel de satisfaccion

Contenido 402-1 Plazos de aviso minimos sobre cambios operacionales: el nimero
minimo de semanas de aviso que se suele dar a los empleados y sus representantes
antes de la aplicacion de cambios operacionales significativos que podrian afectarles de
forma considerable es de 4 semanas.

2017: 96,2% 2018: 96,5%

Contenido 404-2 Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y programas En 2020, de acuerdo con las mediciones generadas en 2019, se divulgaran los

de ayuda a la transicion: durante el 2019 se realizaron 176 acciones en formacion resultados de satisfaccion de este afio, y se mostraran en el proximo informe de
técnica, competencias, habilidades blandas y SSTA. e nibilidad.

Contenido 406-1: En 2018 y 2019 no se generaron casos de discriminacion. Es importante resaltar que en el afio 2019 se presentaron los primeros

resultados de un cambio en la metodologia de medicion de la percepcion del

cliente, conservando la medicidn tradicional de satisfaccidn (con 5 escalas de

m DE SERVICIO medicion], pero incursionando ademas en la medicion del indicador de NPS (Net
Promoter Score], o nivel de recomendabilidad del cliente, que mide la

— disposicion de los clientes a recomendar una empresa, producto o servicio en
una escala del 0 al 10 y es un parametro para predecir el comportamiento de los
clientes de una compania en cuanto a la lealtad hacia esa marca, por lo que esta

siendo el indicador mas utilizado en el mundo para medir la fidelizacion de los
clientes. Como resultado de la implementacion de este sistema de medicidn se

Como meta crucialmente importante de nuestra compania y reconociendo el asunto
material de mejorar la experiencia de servicio para el cliente, es fundamental la gestion
en la atencion del servicio y asi mismo la medicion de lo que nuestros clientes perciben,
es por esto que cada vez generamos mas acciones de medicion y vinculamos en el “hiy
analisis diversas variables, que nos permitan identificar acciones efectivas de mejora. obtuvo lo siguiente:

Nivel de excelencia en el servicio

NPS N

2019: 84% 2018: 81% \

TOTAL 65 862
Desde la meta crucialmente importante, la cual es incrementar el nivel de excelencia en
el servicio, se evidencia para el 2019 un incremento en 3 puntos, pasando de un 81% en
el 2018 a un 84% en este ano. Para la consolidacion de este indicador se relacionan y CALDAS 289
analizan las siguientes variables: medicion de PQRS, NPS y nivel de satisfaccion, las \
cuales describimos a continuacion: QUINDIO 277

En cuanto a la medicion de la satisfaccion correspondiente al 2018, con resultados

divulgados en el ano 2019, en el cuestionario o guia de indagacion se aplicaron diferentes RISARALDA 22% 70% 61 296
escalas de medida de cinco (5] categorias de respuesta: Excelente, Muy Bueno, Bueno,

Regular, Malo, dando un resultado promedio de 96,5% de percepcion de satisfaccion

respecto de la calidad general de los servicios prestados por EFIGAS en el segmento

residencial; 96,9% de satisfaccion para el segmento comercial y 97,8% para el BENCHMARK DEL SECTOR S.P.

segmento de industrias y EDS.
O O O O




Respecto de los resultados obtenidos en la metodologia NPS (Net Promoter
Score), obtuvimos un indicador general de 65, cifra que resulta de restar el
porcentaje de clientes detractores, quienes calificaron de 1 a 6 en la escala de
cada pregunta, al porcentaje de clientes promotores cuyas calificaciones en la
escala corresponden al 9y 10. En esta metodologia los clientes pasivos ni suman
ni restan en el resultado del indicador.

Al comparar estos resultados obtenidos en el 2018 con el mismo indicador en el
pais, se evidencia que Efigas se encuentra ubicada en unos niveles superioresy
muy cercanos a las empresas lideres en el sector de servicios publicos.

Acciones de mejora derivadas de las mediciones
de percepcion

Como resultado del analisis y entendimiento de la informacion de percepcion

del cliente en cuanto a la informacion cualitativa de las razones de
insatisfaccion, implementamos: 3 planes de accion enfocados en 3 grandes
segmentos de clientes y sus principales problematicas:

* El primer plan de accion: esta enfocado al cumplimiento de los compromisos y
la oportunidad en el proceso de construcciones que integra las Redes Internas,
Servicios Adicionales y RTR.

* El segundo plan esta planteado para responder a las necesidades y expectativas
de los clientes constructoras, respecto de los cuales se ha realizado un mayor
entendimiento de cada uno de los clientes y asi plantear estrategias enfocadas
segun su tipologia y de acuerdo con su nivel de compra y potencial de
crecimiento de los negocios con la compania.

* El tercer plan esta enfocado al mejoramiento de la percepcion de grandes
clientes comerciales, EDS e industriales, generando acciones y compromisos de
mejora con cada uno de los clientes que son manejados como cuentas clave.
lgualmente se puso en marcha una prueba piloto para la atencion integral de las
emergencias en Caldas, consistente en que en la mayoria de los clientes que
presenten una emergencia de baja complejidad, en el mismo momento de la
visita de la emergencia se les realicen los trabajos de correccion enfocados a
evitar la suspension del servicio para el cliente, siendo este un aspecto de alta
importancia para su satisfaccion.

Cantidad pqrs vs usuarios conectados 2018 -2019

10,2% 1%
9,7% 10,3%
0,2% 0,1% 0,17% 0,1% 0,3% 0,3%
I I I
PROMEDIO PROM E 16; PROMEDIQ PROMEDIO TOTAL PQRS
PETICIONES QUEJAS RECLAMOS DANOS
EFIGAS EFIGAS EFIGAS Y EMEE%%\I%ICIAS

- Cantidad de pgrs vs usuarios conectados 2018 - Cantidad de pgrs vs usuarios conectados 2019

Para el ano 2019 se evidencia una estabilidad en la cantidad promedio de
reclamos registrados y una reduccion de la proporcion del promedio mensual de
quejas respecto del ano 2018.

Oportunidad de pqrs 2017-2018-2019

95% 96% 97% 97%  96%  96%

92%92%

o 0 o
97% e 97% 94% 93% 959,

89% 90%
‘ ‘ ‘ 6% ‘ ‘ ‘

93%

87%

93% 94% 94% o % 90%
92% 0 6
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2017 2018 2019 META



Promedio oportunidad PQR 'S segun ANS

95,51%

93%

o
84% 0%

2016 2017 2018 2019

Este indicador mide el grado de oportunidad en la respuesta consolidado anual
de Efigas a peticiones, quejas y reclamos de los usuarios, sea por temas de
servicio publico o de los otros negocios de la compania, segun el tiempo de
respuesta que la organizacion establece como acuerdo de nivel de servicio.

Adicional a las mediciones internas, resaltamos la medicion de percepcidn
ciudadana realizada por los programas Pereira, Manizales y Armenia Como
Vamos, en donde se puede evidenciar que la percepcion ciudadana en relacidn
con el servicio de gas natural que presta Efigas fue del 91%, y 97% y 92% de
satisfaccion respectivamente, evidenciando un incremento de un punto
porcentual en lo que respecta a Manizales y Pereira, permaneciendo igual en
Armenia lo que nos ratifica como la mejor empresa de servicios publicos en cada
una de las ciudades.

Contenido 418-1 Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la
privacidad del cliente y perdida de datos del cliente.

Enlosanos 2017 - 2018 - 2019 no se presentaron reclamaciones fundamentadas
relacionadas a violaciones de la privacidad de clientes.
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Nos comprometemos con todos nuestros Grupos de interés a tener una
operacion segura, por tanto, generamos multiples actividades para cumplir a
cabalidad con esta promesa, entre estas se desataca:

1. Plan de mantenimiento preventivo anual.

2. | a actualizacion permanente de los elementos y tuberias del sistema de dis-
tribucion en su sistema de informacion geografico.

3. El monitoreo remoto de la operacion, la atencion de eventos controlados y no
controlados utilizando herramientas tecnologicas.

4. Reparaciones o nueva infraestructura para mejorar el servicio, entre estas
se denota: reformas para eliminar riesgos por trabajo en altura y espacios con-
finados en las estaciones de regulacion y medicion de Cuba y Providencia en
Pereira y Campestre en Dosquebradas.

5. Construccion de interconexiones del gasoducto en el sector Sabanitas,
Nuevo Soly EL Naranjito - Villa Verde, en Pereira.

6. Repotenciacion en estaciones y mantenimiento de los sistemas de energia en
estaciones de regulacion y medicion de Manizales y Villamaria.

7. Formacion constante para todo el equipo de operacion y mantenimiento de
la organizacion y aliados de los cuerpos de bomberos voluntarios.

Cumplimos en el 100 %

del programa de operacion y mantenimiento preventivo
para actividades criticas y no criticas.

O



Atencion ante emergencias Hurto de medidores 018-2019

Oportunidad de atencion de emergencias 2018-2019

Indicador 2018 2019
Emergencias NO controladas 4021 4754
Emergencias atendidas fuera de 8 8

tiempo de Ley

Otros indicadores de la atencion de emergencias para destacar:

El tiempo de atencidén promedio de los eventos no controlados fue de 24.3 min.
en 2019 para un referente de 60 minutos.

El tiempo de atencion promedio de los eventos controlados 339.6 min. en 2019
para un referente de 36 horas.

El porcentaje de usuarios atendidos el mismo dia fue de 82.44% en 2019.

Optimizacion de la plataforma de despacho de cuadrillas para la atencion de
ordenes.

Inclusion de las labores de construcciones, 8 tipos de trabajo, adicionando a la
operacion 11 dispositivos moviles, controlando y optimizando el recurso humano
dispuesto en campo.

Cambios en la operacion

Contratacion de un nuevo operador de Centro de Control, el cual se encarga de
la asignacion para los procesos de Construcciones y Metrologia, ademas de
dejar trazable en SIGGAS la informacion de danos, cierres de valvulas,

prevencion de danos identificados por operarios gasistas en campo y de legalizar
en SIGGAS dicha informacion.

Departamento 2018 2019
Risaralda 3772 23
Caldas 118 284
Quindio 276 1124
Total 766 1639

Aunqgue el problema persiste sobre todo en el area de Quindio, se continuo
trabajando en los frentes de seqguridad empresarial para obtener el apoyo de la
policia y otras autoridades, y se puso en marcha un trabajo colaborativo entre las
empresas de servicios publicos, compartiendo informacion que permita validar
la posible ocurrencia de defraudacion de los diferentes servicios.

Proyecto 2019 para la mejora de respuesta en reparacion que surge de la
atencion de emergencias Plan piloto del proyecto de Cuadrillas Integrales.

Su objetivo es brindar mayor agilidad y menor tiempo de respuesta en la
reparacion que surge de la atencion de emergencias y evitar suspender al
usuario por causa de una emergencia e incrementar la satisfaccion clientes

Teniendo en cuenta que se cumplieron las expectativas de la prueba, se
aprobaron los recursos necesarios para cuatro operarios nuevo, uno en Caldas,
dos en Risaralda, y uno en Quindio que permitiran establecer el programa de
atencion, control y normalizacion de eventos en redes internas con tiempo de
reparacion hasta de una hora.

Algunos indicadores del plan piloto:

Métrica Referente inicial Referente final
Tiempo de desplazamiento en eventos no 16.1min. 13.9min.
controlados. 35% 38%

% eventos que requieren reparacion. 62% 51%

% reparaciones por cuadrilla prueba piloto. 3.5/ dia 3.1% / dia
Reparaciones por dia. 0 1145 clientes
Clientes no suspendidos. 0

Volumen derivado de la continuidad.



4 4 PROGRAMA DE DESARROLLO
[]

DE CONTRATISTAS

En el marco de nuestro modelo de negocio, el rol de nuestra cadena de
abastecimiento es fundamental para la sostenibilidad, por esto se prioriza desde
un asunto material, siendo este el de fortalecer con aliados los procesos de cara
al cliente y se despliega a traves de una plataforma y herramienta fundamental,
el programa de desarrollo de contratistas, Mision+, el cual hace 6 anos opera
para la alineacion y mejora de este grupo de interés.

Construir relaciones de confianza basadas en la inclusion, el fortalecimiento y la
responsabilidad con nuestro grupo de interés Contratistas, que permita alcanzar
la prestacion de un excelente servicio a nuestros clientes, mediante la aplicacion
del modelo integral de contratistas, el cual esta ajustado a la perspectiva
estratégica de la organizacion, con el cual se asegure la gestion sostenible de las
partes.

Nuestros aliados estrategicos y claves para la operacion

EMPRESAS ALIADAS MISION+ 2019 2018
NUmero de empresas contratistas 29 29
inscritas en el programa Mision+.

Numero de colaboradores de contratistas 738 709

promedio anual de empresas inscritas en
el programa Mision+.

Resultados generales del proceso de desarrollo
de aliados estrategicos

El ejercicio con nuestros aliados se ha dinamizado desde la asesoria, apoyo y
formacion en diversas aristas, lo que ha permitido su crecimiento organizacional
y asi mismo la mejora en el servicio para los usuarios del gas natural en el Eje
Cafetero.

Las dimensiones que trabajamos con ellos son:

/N

E%

Legal laboral Seguridad Medio ambiente
y salud en el trabajo

B s’ 5F

= i )

Procesos Pertenencia Comunicaciones
e identidad




Indicador
2018

Indicadores asociados

Porcentaje de cumplimiento del

Indicador
2018

Observaciones
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Uno de los ejercicios mas representativos resultante del proceso para el
desarrollo organizacional de nuestros aliados, fue la consolidacion de la alianza
entre EFIGAS, Acopi Centro Occidente, Alianzas por el Desarrollo, 6 de nuestras
firmas aliadas y la Organizaciéon Internacional del Trabajo (OIT), la cual tuvo
como objetivo mejorar la productividad de nuestras empresas aliadas, a traves
de la metodologia SCORE, logrando los siguientes resultados en cada una de las
partes beneficiadas:

proyecto del modelo de gestidn integral NA 91%
con contratistas.
Cumplimiento legal laboral de nuestros Se generan actividades de formacion, asesoria y seguimiento de .
aliados estratégicos. 95,30% 96,20% forma mensual a nuestros aliados para su mejora sustancial en Pa ra nueStraS empresas alladas / PYM ES

slaspecio loerel, o seguiieel y salue, Mejoras promedio de productividad (tiempos de atencion al usuario) en la construccion de redes internas en
Cumplimiento de seguridad y salud de  90,90% 96,50% un 24,5%:
nuestros aliados estratégicos. Cualificacion de estilo gerencial: gestion por indicadores y del talento humano.

. - Personal beneficiado con las mejoras logradas: 967 y los usuarios finales de gas.

Cumplimiento ambiental de nuestros 95.30% 96 70% Durante el 2019 se incrementaron las visitas documentales y de _ N _ ) .
aliados estratégicos. campo, se tuvo una variacion de metodologia de visitas de campo Satisfaccion promedio con la metodologia SCORE: 85%.

a visitas no avisadas, en las visitas de campo se incluyeron

puntos de acopio de residuos y bodegas. Pa ra Eflgas / Empresa ancla

Este indicador mide el grado de oportunidad en la respuesta a Apoyo a la estrategia de excelencia en el servicio al usuario final de gas (tiempo de atencién y satisfaccién)
Oportunidad de pgrs de nuestros 88% 94% peticiones, quejas y reclamos de los usuarios gestionados por a través de la mejora en la atencion por parte de los contratistas.

los contratistas, segun el tiempo de respuesta que la

aliados estratégicos. ntra : o
organizacion establece como acuerdo de nivel de servicio.

©@ Mejora promedio de oportunidad de respuesta a PQRs: 6% (pasé de 88% a 94%.)

@ Disminucién de quejas por:

@ RTR: bajé 6,9% (300 a 280).

@ Redes nuevas: bajé 49% (158 a 80).

@ Servicios adicionales: bajé 15% (124 a 106).

@ Mejora la articulacién con sus proveedores [comunicacién, cooperacién y confianza).

Se formaron la totalidad de nuestros aliados estrategicos
y claves para la operacion, contando con:

@ Aumento en la rentabilidad por mejor relacién costo-beneficio y reputacion ante el cliente.
©) Mejora en las herramientas para la gestion de proveedores (indicadores, comunicacion).

Numero de capacitaciones: 40
Horas de formacion: 350

@ Incentiva la identificacién de 4rea de oportunidad de mejoras internas.

ACOPI Centro Occidente

_ _ Amplia el portafolio para incluir la metodologia SCORE y fortalecer la productividad del tejido empresarial
* Diplomado para gerentes Aliados.

* Score Modulo 1 para dos grupos de empresas.

* Creacion del modelo de Induccion Aliados.

* Certificacion de competencias laborales en construccion de redes industriales.
*Inicio del analisis del rol del administrador de contrato.

de su area de influencia.
4 formadores SCORE Certificados (50% mujeres).
7 formadores formados en la perspectiva de género en empresas.

Como ejercicio exitoso para nuestros aliados estratégicos y el funcionamiento
de la cadena de abastecimiento, se vuelve a abrir un grupo para 7 nuevos aliados

de construccion de redes externas, servicios administrativos y gestion del
cobro, en donde se aplica la metodologia SCORE para la mejora de su
productividad. Esta intervencion finalizara en 2020.




En el marco de nuestros proveedores, es importante
reportar que para el 2019, 59% de nuestros proveedores
son locales, del Eje Cafetero, contribuyendo con esto al
desarrollo regional.

~

4-5 Y PROYECCION SOCIAL

Reconociendo nuestro compromiso con el grupo de interés comunidad, el cual
se centra en contribuir al desarrollo local con infraestructura de redes de gasy
programas de gestion social y ambiental para mitigar y compensar los impactos
de nuestra operacion.

Dinamizamos diversas acciones que han permitido establecer confianza desde
la generacion de procesos formativos, dialogos constantes e inversion social
estratégica.

En primera instancia y en materia de acceso vemos como en 2019 invertimos
$5.203.000.000 COP para la construccion de 148 kildmetros de redes de
infraestructura, lo cual permitio que mas territorios y en especial la zona rural,
tuvieran acceso al servicio de gas natural, como fueron las veredas Frailes y
Rivera Alta de Dosquebradas, El Rincon y Estrella Morron de Pereira, Quiebra
del Billar y Alto de Minas de Manizales, El Reposo en Palestina y Cantores en
Montenegro.
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Acceso y cobertura
2018 2019
I Valores de inversion $4.799.000.000 COP $5.203.000.000 COP
Km de infraestructura 155.7 148.3

En concordancia con el acceso, se dinamizo la alianza con la empresa de Energia
de Bogota, la cual permitio que bajo el marco de la responsabilidad corporativa,
desde el programa de valor compartido, se otorgara subsidios para la conexion
del servicio, especificamente al cargo por conexion en las veredas Estrella
Morron, EL Rincon y Yarumal, para un potencial de 157 familias a diciembre de
2019. Este subsidio se entrego a 24 familias y se espera que en 2020, finalice su
entrega a la totalidad de los usuarios beneficiados.

Gestion y proyeccion social

En Efigas nos conectamos con la comunidad desde el acompanamiento que
generamos a los procesos misionales, para que se dinamice un relacionamiento
adecuado desde la comunicacion, la informacion y la formacion que se gesta en
el marco del servicio; ademas estamos insertos en generar inversion social
estrategica y voluntaria en nuestro territorio, especificamente en temas de
educacion y construccion de tejido social.



Ejemplo de esto son los programas de proyeccion y gestion social que desarrollamos en 2019
en los cuales impactamos a 21.566 personas de la zona influencia de Efigas, a través de:

1. Cuenta con Efigas

En 2019 llegamos a los 10.000 ninos y ninas formados en el uso responsable del gas natural con
nuestra estrategia educativa Cuenta con Efigas, ejercicio que ademas de fortalecer una cultura
del uso responsable del energético, contribuye con la promocion de la lectura y escritura
impactando en los anos de implementacion a 90 instituciones educativas, 31 municipios de
nuestra zona de influencia y 180 docentes.

2. Apropiacion gastronomica

Reconociendo la importancia del tejido social de nuestro territorio y que pertenecemos al
Paisaje Cultural Cafetero ([PCCJ, como organizacién decidimos aportar en visibilizar la tradicion
gastrondmica de los municipios pertenecientes al PCC y en alianza con el centro de
investigacion del SENA Risaralda, Caldas y Quindio se gesta la Ruta Gastronomica, la cual
permite a traves de la investigacion cultural identificar los portadores de saber de cada territorio
y asi mismo visibilizarlos como actores relevantes de identidad y tradicion, es asi como se
escogen 3 municipios, La Virginia, La Tebaida y Manizales en 2019, y se dinamiza en los dos
primeros la Noche Gastronomica, en donde se da a conocer, en las fiestas de los municipios, los
saberes gastronomicos tradicionales y se presentan a los portadores de saber. Para el caso de
Manizales nos vinculamos con el programa AMASIJOS, alianza interinstitucional entre el sector
publico, privado y academia, que permite dar valor identitario a las cocineras de la plaza de
mercado de Manizales y valor a la comida tradicional caldense.

3. Escuela de liderazgo ambiental y comunitario

Como representantes de nuestro grupo de interés comunidad, los lideres comunitarios son
fundamentales para dinamizar un ejercicio de comunicacion y comprension sobre el servicio de
gas natural en el territorio, por esto en 2019 continuamos gestando la Escuela de liderazgo
ambiental y comunitario, en la que se impactaron a mas de 90 lideres de los 3 departamentos de
nuestra zona de influencia, y que en alianza con la Alcaldia de Manizales, la Alcaldia de Pereiray
la Gobernacion del Quindio, aunamos esfuerzos para centrarnos en fortalecer sus habilidades de
formulacion de proyectos socioambientales, dejando capacidad instalada para fortalecer su
accion comunitaria.

4. Brigadas de servicio

Estas se desarrollan con el fin de informar a la comunidad sobre temas sensibles del servicio en
escenarios de acceso masivo. En 2019 desarrollamos 30 brigadas, adicionalmente se
dinamizaron 2 encuentros de formacion y comunicacion con los vocales de control de cada uno
de los 3 departamentos en temas como: Informe de Sostenibilidad 2018, uso seguro del gas'y
aspectos técnicos y normativos de la cadena de distribucién del gas [tarifas).

5. Divercity viajero

Participamos en Divercity viajero, estrategia que busca ensenar a ninos en edades hasta los 10
anos, las profesiones y/u oficios a realizar en su futuro. Efigas se vinculé a esta estrategia
ensenando el uso responsable del gas natural, la contribucion al medio ambiente que hace el uso
de combustibles limpios y las acciones a tomar en caso de emergencia, todo esto para
multiplicar la informacion de seguridad y sostenibilidad en las familias de los caldenses a través
de la apropiacion del tema en los ninos. Esta estrategia impacto a 17.566 entre ninos y adultos.



Para el ano 2020 esperamos fortalecer las estrategias existentes y
dinamizar, a través del analisis de los riesgos sociales, mas proyectos
que permitan dar a las comunidades donde operamos formacion e
informacion oportunay precisa, ademas de configurarnos como actores
activos en el territorio desde la inversion social estratégica.

Contenido 419-1 Incumplimiento de las leyes y normativas en los
ambitos social y econémico:

Para el 2019 no existieron acciones judiciales ni procedimientos
administrativos sobre la tematica solicitada, ni se iniciaron procesos
sobre esta materia.

Contenido 411-1 Casos de violaciones de los derechos de los pueblos
indigenas.

Enlosanos 2017, 2018y 2019 no se reportaron casos de violaciones de
los derechos de pueblos indigenas de nuestra zona de influencia.

COMUNICACION

- Y RELACIONAMIENTO

Este ano lanzamos nuestra cuenta oficial (defigasoficial en las redes sociales
Facebook e Instagram y (defigas_oficial en Twitter con el propdsito de posicionar un
canal de comunicacion directa y abierta con los grupos de interés y la comunidad, y
asi construir un espacio digital para fortalecer relaciones de confianza, ser clarosy
mas oportunos con la informacion; ademas de transmitir mensajes que aporten a la
iImagen y reputacion de la empresa y generen algun valor agregado para el publicoy
la region.

Desde su apertura, las cuentas han presentado un crecimiento gradual y registran un 92% de
mensajes y comentarios positivos recibidos y un 8% restante que corresponde a preguntas,
guejas y reclamos que se gestionan con las areas encargadas.

En cuanto al alcance, en el periodo comprendido entre el 11 de octubre de 2019 y el 29 de febrero
de 2020, las redes presentaron un comportamiento asi:

566 sequidores - personas que le dieron me gusta a la pagina y la empezaron
a seqguir.11.791 interacciones - numero de personas que interactuaron de
alguna manera con las publicaciones.

330.308 alcance organico y pago - numero de personas que tuvo algun conte-
nido de la pagina en su pantalla como publicaciones, visitas, informacion de la
empresa.

533 seqguidores.

0.221 likes en las publicaciones.
39.034 personas alcanzadas.
7.806 en promedio mensual.

89 tuits.

109 seguidores.

102 retuits.

290 me gusta de los tuits.
32.100 impresiones de los tuits.

La meta para 2020 es lograr la estabilizacion, el crecimiento y el posicionamiento de estas
cuentas como canales de comunicacion con nuestros Grupos de interes.



En comunicacion interna:

Continuamos trabajando por una comunicacion calida, clara y que genere confianza, por lo que
contamos con un sistema de comunicaciones basado en un manual para el manejo,
construccion de contenidos y divulgacion de la informacion generada desde los procesos y el
cual da cuenta de las acciones organizacionales generadas para el cumplimiento de los
propositos de la compania. Los canales de comunicacion son:

Carteleras - Intranet - Actualigas - Sintonizate TV - Boletines Extraordinarios - Carta del Gerente
- Sintonizate Mas Cerca de Ti - Correo electronico - Teléfono - Grupos primarios - Reuniones de
trabajo y Chats corporativos.

Respecto a la efectividad de la comunicacion interna, la medicion 2019 arrojo un 78% de
efectividad, resultado producto del promedio de respuestas de los colaboradores participantes
a las preguntas sobre claridad, oportunidad e influencia de los mensajes. Durante 2019, la
efectividad crecio 9 puntos con respecto al ano 2018.

Relacionamiento externo:

@ Creamos el Manual para la Gestion de Riesgos y Crisis Reputacional con el cual se buscd
determinar la politica, lineamientos estratégicos, roles, procedimiento y sistema de
comunicacion para gestionar las situaciones de riesgo y crisis reputacionales y asi preservar
la imagen y los negocios de Efigas.

Para el ano 2020 nos proyectamos generar el despliegue del Manual con los Grupos de
interés priorizados.

@ Cada ano fortalecemos el Taller Regional de Periodismo. En 2019 se realizo la quinta version:
Claves para Redactar la Noticia que se desarrollo en alianza con la Universidad de Manizales y el
diario La Patria en el marco de la Sexta version del Premio Nacional de Periodismo Escrito
Universitario Orlando Sierra Hernandez, que contd con la participacion de 187 trabajos que
concursaron en 5 categorias.

&

@

@
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El taller se realizo en Manizales, Armenia y Pereira, y estuvo dirigido a periodistas de los medios
de comunicacion de los tres departamentos del Eje Cafetero y estudiantes de los programas de
Comunicacion Social y Periodismo de la region.

En esta version se conto con la participacion de 230 asistentes que aprovecharon las experiencias
y conocimientos compartidos por los periodistas Ana Lucia Duque y Victor Diusaba Rojas.

Dinamizamos por tercera vez consecutiva el Informe del Sector a cargo de Promigas, el cual
se realizo en Manizales y en su vigésima edicion presento las cifras consolidadas a 2018 en
un documento que se convirtio en referente de la industria a nivel nacional e internacional.
En el se presentaron resultados significativos respecto a la actualidad y el futuro del sector.

TU SUENO BRILLA, desde la unidad de negocio de financiacién Brilla hemos generado un
programa de mercadeo social, el cual ha permitido, desde un ejercicio de concurso, mejorar las

condiciones de vivienda de 36 familias del Eje Cafetero desde el ano que se instaura el programa
en 2076.

REVISTA AMAS - BRILLA, con el objetivo de estar mas cerca de los clientes Brilla y usuarios
del gas natural, se creo la Revista Amas, una publicacion que apalanca el crecimiento economico
de los aliados Brilla y genera acercamiento con las familias del Eje Cafetero.

En 3 ediciones ha impactado a 150.000 familias por el contenido editorial de interés que tiene como:

Articulos:

. Se puede superar la crisis matrimonial?

Elalcoholismo una adiccion que pocos aceptan. ; Como superarlo?

Lectura en los ninos un aprendizaje para toda la vida.

Lo que esta en juego es tu felicidad- articulo escrito por el padre Linero.

Apps para los mas grandes de la casa - una ayuda tecnoldgica para adultos mayores.

Secciones:
Gente que brilla: reportajes a personas que apoyan causas nobles.

® Margarita Mesa - miembro de la Liga Contra el Cancer de Risaralda.
® Magnolia Serna de Castano - Institucion Cobija del Pobre en Manizales,

enfocado en la reconstruccion de viviendas para madres cabeza de familia.

® Johana Grajales Mujer Comfenalco Armenia 2017-2018.
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En Efigas estamos comprometidos con el medio ambiente y por esto creemos en el trabg)
articulado para tener una canasta energetica mucho mas equilibrada, que permita fortalecer el
territorio en el marco de la sostenibilidad, comprendiendo el gas natural como un combustible
de transicion posible en el acceso de las comunidades, la industria y el transporte y asi mismo
menos contaminante.

USO SOSTENIBLE
= E DE LOS RECURSOS

En 2019 dinamizamos acciones para que nuestros programas ambientales se fortalecieran,
evidenciandose en los siguientes resultados.

Indice de consumo de energia por colaborador

En comparacion con el consumo de energia del 2018, para el ano 2019 se refleja una
disminucion del 4% equivalentes a 859 KW en el consumo total, representando una
disminucion de 352.19 Kg de COZ2 eq.

69 Kw/mes

64,88 Kw/mes

La implementacion de nuevas tecnologias
[lluminacién LED y requladores de energial, el trabaj
de programas de uso racional y eficiente de energia,
el mantenimiento adecuado de los equipos de alto
consumo y el monitoreo mensual del indicador de
consumo en nuestras sedes, nos ha permitido reducir
el consumo total de energia en el 2019.

4
2018 2019
Consumo por colaborador KW 2019




Indice de consumo de agua por colaborador

0,33 m3/mes
0,32 m3/mes

En comparacion con el consumo de agua del 2018, se
ha incrementado en un 0,1% el consumo en m3/mes
de agua por colaborador, éste se da por el incremento
de la estructura organizacional en el ano 2019.

2018

2019

Consumo por colaborador M3 2019

Estamos comprometidos con uno de los recursos mas importantes para el planeta, es por esto
que trabajamos en programas de concientizacion sobre el consumo responsable y uso
adecuado de este recurso, monitoreamos mensualmente el indicador de consumo de agua en
nuestras sedes, permaneciendo en un rango de gestion ambiental bueno establecido por la
organizacion.

Manejo y disposicion de residuos

En el ano 2019 se recolectaron 13.940 kg de residuos, de los cuales 1658 kg fueron de residuos
peligrosos, 2.466 residuos aprovechables y 6.816 residuos ordinarios.

Los residuos aprovechables se entregaron como donacion a las fundaciones en los tres
departamentos; en Armenia 1.328 kg a la Fundacion Cambiando Huella, en Pereira 1.122 kg a la
Asociacion Comunitaria Emaus y en Manizales 3.015 kg a la Cruz Roja.

Total Kg residuos solidos
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El ejercicio de separacion en la fuente, las campanas de orden y aseo y los procesos de formacion han sido
vitales para el aprovechamiento de los residuos.
En estos dos anos que llevamos participando de esta campana de entrega de residuos a la Cruz Roja, entidad
que apoya al Hospital de Caldas ha donado unos equipos requeridos para la atencion médica, una mesa de
cirugia general, unidad de calentamiento y dos torres de alto flujo.
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Bl Disposicion de residuos

solidos peligrosos.

En el ano 2018 recolectamos 1.126 kg de residuos
peligrosos los cuales se le dieron el siguiente tratamiento:
Aprovechamiento: 764,81 kg

Celda de sequridad: 332,78 kg
Incineracion: 28,76 kg

En 2019 se recolectaron 1.658 kg de residuos peligrosos
los cuales se le dieron el siguiente tratamiento:
Aprovechamiento: 667,36 kg

Celda de seqguridad: 915,5 kg
Incineracion: 75,14 kg

En estos dos anos el 100 % de estos se dispusieron
adecuadamente.

Los resultados anteriores, estan acompanados en el
fortalecimiento sistema de gestion ambiental, el cual para

el ano 2019 se recertifico en la IS0 14001: 2015




CAMBIO
- CLIMATICO

Reconociendo que el trabajo sobre cambio climatico es mas potente desde la articulacion
de actores, trabajamos desde nuestro quehacer, en estrategias para el cuidado de la
calidad del aire, entre las que destacamos:

® Participacion en la Mesa de Calidad del Aire y la Mesa de Movilidad Sostenible de
Manizales.

e Movilizacion de acciones para que mas vehiculos de servicio publico sean dedicados a
gas natural y se gestionen mas conversiones de vehiculos a gas natural. Referente a
esto, reconocemos que en 2019 llegaron a Manizales 17 buses dedicados a gas natural
a hacer parte de la flota de transporte publico. Ademas a 2019 el Eje Cafetero registro
16.796 conversiones a gas natural en vehiculos.

En concordancia con las acciones mencionadas y en el ejercicio de una operacion
responsable, para el periodo en curso medimos la Huella de Carbono 2017 y 2018. Esta
medicion provee consigo acciones propias de mitigacion y compensacion que adoptamos
para dar respuesta al impacto generado.

O o O
© ©

\

Resultados Huella de Carbono 2017: 3938,84 tonC02e/ano.
Resultados Huella de Carbono 2018: 7527, 57 tonC02e/ano.

El aumento en la medicion se ve impactado por un cambio en la medicidn en los siguientes
aspectos:

1. Parael calculo de los afos 2016 y 2017, solo se tenia en cuenta las tuberias con diametros de
2°,3"y4". Para el ano 2018 se tienen en cuenta las fugas en tuberias inferiores a 2”; realizando
el calculo al total del diametro de las tuberias.

2. El margen de tiempo implementado para el calculo de “tiempo en control en horas” para el
ano 2018 se estima a un tiempo de 0,25 (15 minutos). Esta modificacion se realiza teniendo
presente la mejora en la informacion realizada por el Centro de Control donde se genera una
Informacion mas acertada en tiempos.
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Mitigacion:

Como acciones de mitigacion incentivamos el uso de medios de transporte amigables con el Desde el aspecto técnico
ambiente y asi mismo estrategias de carro compartido y conduccion eficiente, campanas de

concientizacion del uso eficiente y ahorro de energia. Se da Inicio al acompanamiento para clientes especiales en aspectos relacionados con la

eficiencia energética y el uso eficiente y seguro del servicio.

Se adelantan capacitaciones técnicas mensualmente que permitan mejorar la calidad de las
revisiones.

Se Implemento la determinacion de potencias de equipos basandonos en formulas
matematicas y galgas calibradas que permiten conocer con certeza la potencia de equipos y
consumos del usuario por parte del técnico en campo.

Desde la operacion y reconociendo que es en este aspecto donde esta nuestro mayor impacto,
establecimos el plan de prevencion de danos, el cual, en busqueda de la proteccion de las redes
de infraestructura, reduce la cantidad de roturas a la tuberia, evitando sustancialmente la
cantidad de emisiones directas al ambiente; esto se puede evidenciar en el nivel de pérdidas
promedio en el sistema de distribucion, el cual para elano 2018 fue de 0,76% y en el 2019 de 0,5%
[volumen transportado - volumen vendido volumen transportado) x 100.

ompensacion:

Este indicador antes mencionado lo hemos gestionado bajo las siguientes actividades:

Desde el aspecto administrativo

* Se realizo analisis a usuarios residenciales con consumos superiores a 60m3
priorizando los usuarios ubicados en municipios.

* Se realiza revision de los usuarios ubicados en propiedades horizontales con el
proposito de validar la uniformidad en las presiones y estratos.

e Se replanteo el calculo del indicador del proceso tendiente a reflejar en el un rendimiento
ajustado de las actividades del proceso.

e Con el apoyo del area de T.I. se logré desarrollar una programacion que permite realizar
asignacion de trabajo a los técnicos de pérdidas no operacionales, de acuerdo con unas
condiciones preestablecidas que dinamizan la programacion.

e Se implementd el estudio y apoyo para la fuerza publica en la ejecucidn de orden de
comparendo o medida correctiva, que efectua la policia para soportar todos los
procesos juridicos de las irregularidades encontradas.

° . . . - (4 .y .7
Repotenciacion de equipos de odorizacion. En el marco de compensacién, nos hemos enfocado en procesos de reforestacion, lo cual a

019 representa 22.609 arboles sembrados y protegidos, que compensan aproximadamente
25,53 toneladas de CO2/afo.




Este resultado es producto de la participaciony la articulacion de esfuerzos en estrategias de re-
forestacion en nuestra zona de influencia, que para 2019 fueron:

BanC02

Nos vinculamos al esquema BanCO2® “Servicios
Ambientales Comunitarios”, el cual tiene como objetivo la
conservacion de los ecosistemmas naturales vy la
compensacion por las afectaciones ambientales (entendida
como la Huella de Carbono), producto de las actividades
antropicas, mediante un pago economico que realizan las
empresas, instituciones y la ciudadania en general, a las
familias propietarias o poseedoras de predios que cuentan
con un recurso natural conservado y brindan servicios
eco-sistemicos a la sociedad y al planeta, tales como:
Regulacion hidrica, captura de COZ2, conservacion de la
biodiversidad, generacion de oxigeno, entre otros.

El pago por servicios ambientales fue destinado para tres
familias del Eje Cafetero asi: en el departamento de Risaralda
con una (1) hectarea de bosque o ecosistema estratégico al
predio Manga Bonita, vereda Manga Bonita del municipio de
Marsella; en el departamento de Caldas se compensd al
predio El Pencil, vereda Santo Domingo en Villamaria, Caldas,
el predio tiene un area de 4 ha de las cuales 1,5 corresponden
a bosque y sistema agroforestal con cafe. El bosque se
conserva completamente.

Quindio sostenible

El programa Quindio Sostenible "Restaurar los Bosques
para Conservar la Vida", tiene como objetivo contribuir con
la restauracion de los bosques en cuencas de rios y
quebradas, asi como fomentar el uso eficiente del agua y el
comportamiento ambiental responsable por parte de las
principales actividades econdmicas; con el fin de preveniry
mitigar el deterioro ambiental en el departamento del
Quindio.

Con este proyecto se busca el establecimiento de
veintinueve (29) hectareas en herramientas de manejo del
paisaje en predios ubicados en las UMC del Rio Quindio y
Rio Roble, con sus dos respectivos mantenimientos
silviculturales, como estrategia de adaptacion y mitigacion
al cambio climatico, para contribuir a mejorar la
conectividad ecologica y propender sistemas productivos

resilientes a fenomenos naturales en el departamento del
Quindio.
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Contenido 306-3 Derrames significativos.

En los anos 2017 - 2018 - 2019 no se presentaron derrames significativos en nuestro proceso

de operacion.

Contenido 307-1 Incumplimiento de la legislacion y normativa ambiental.

En los anos 2017 - 2018 -2019 no se presentaron incumplimientos relacionados con

legislacion ambiental.
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ANEXO DE LA TABLA GRI

INDICADOR DESCRIPCION NUMERO DE PAGINA

INDICADOR DESCRIPCION NUMERO DE PAGINA

Contenidos Generales - Perfil de la Organizacion g Funcion del maximo 6rgano de gobierno en La 18.19.20
102-1 Nombre de la organizacién. 07 seleccion de objetivos, valores y estrategia.
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios. 07 -08 102-29 |dentificacidon y gestion de impactos econdmicos, L1-42-43-4L
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Insumos reciclados.
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