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Mensaje del Gerente

Sobre Surtigas

Nuestros Ejes Fundamen-
tales: Temas de Enfoque 
de Nuestra Organización
Gobierno Corporativo
Cultura Ética 
Derechos Humanos
Gestión del Riesgo 
Relacionamiento con Grupos de Interés

Nuestro Negocio

Gestión Integral con Enfoque Sostenible 
Materialidad 
ODS 

Nuestros Propósitos

a. Crecer en Forma Rentable y 
Sostenible

Desempeño Económico 
Desarrollo de Nuevos Negocios 
Gestión Legal y Regulatoria 

b. Fortalecer la Propuesta de Valor 
para Nuestro Clientes

Desarrollo de Soluciones Competitivas 
Calidad de los Servicios al Cliente 

c. Optimizar la Productividad 
Orientando a la Organización Hacia 
Niveles de Excelencia Operacional.

Integridad y Continuidad del Servicio

d. Fortalecer la Gestión Integral con 
Proveedores y Contratistas

Gestión Sostenible de Proveedores 

e. Fortalecer las Relaciones con la 
Comunidad

Promoción del Desarrollo Local 
Comunidades Indígenas 
Contribución a la Calidad de la Educación

f. Asegurar una Operación Ambientalmente
Responsable

Gestión de Recursos y Residuos
Cambio Climático
Cuidado de la Biodiversidad

g. Garantizar una Operación Segura 

Seguridad en Todos los Procesos

h. Fortalecer el Desarrollo Integral 
de Nuestros Colaboradores y la 
Cultura Corporativa.

Fortalecer el Clima Laboral
Desarrollo Integral
Gestión del Conocimiento
Salud en el Trabajo

6. Perspectivas y Retos

7. Perfil del Informe 
Anexos Financieros
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Entorno macroeconómico.
2018 fue un año de grandes resultados, obtuvimos la aprobación de nuevos cargos transitorios para el servicio de distribu-
ción de gas natural, aprobados mediante las Resoluciones CREG 174 de 2017 y 006 de 2018. 

La acertada formulación tarifaria nos permitió realizar mejoras en la competitividad de algunos sectores industriales, así 
como la vinculación de clientes no residenciales pertenecientes a diversos sectores.

Resultados operacionales. 
Nuestro desempeño financiero durante 2018 fue muy positivo, la utilidad bruta creció el 5,2%, superando los $232.000 
millones, mientras que la utilidad neta presentó un incremento del 23,6%, lo que representó $57.559 millones de pesos.

Asimismo, obtuvimos un cumplimiento positivo con relación al presupuesto 2018 del 103% en la utilidad bruta, 104% en la 
utilidad operacional y 108% en la utilidad neta; vale la pena destacar la reducción en nuestro costo financiero en cerca de 
100 puntos básicos entre los años 2017 y 2018.

Durante el año desarrollamos con normalidad las operaciones propias de los compromisos adquiridos con la emisión de 
bonos; la calificadora de riesgos Fitch Ratings Colombia S.A. ratificó nuestra calificación AAA con perspectiva estable. Por otra 
parte, redujimos los niveles de deuda mejorando nuestro indicador de Deuda / Ebitda, que pasó del nivel 4.0 al 3.4.

En 2018 diseñamos y desarrollamos el proceso de licitación del nuevo esquema de gestión de cartera, con miras a reducir 
nuestro nivel de cartera vencida mayor a 90 días, del 7% al 6% en 2019.

También se consolidó el Centro de Servicios Compartidos (Enlace), que representó eficiencias en la gestión de contratación 
de algunos de nuestros servicios y a la vez nos permitió mejorar los mecanismos de control de los procesos. 
Continuamos a la vanguardia en tecnología con nuestro Centro de Control de Emergencias y Daños, uno de los más modernos 
de la región. También contamos con un Laboratorio de Metrología con equipos patrones de última generación, acreditado 
por el Organismo Nacional de Acreditación de Colombia -ONAC- bajo la norma ISO/IEC 17025:2005, con código 11-LAC-039. 
Recientemente fue destacado por el organismo SENA de México por los resultados obtenidos en las Inter comparaciones de 
laboratorios en las magnitudes de presión y temperatura. 

Nuestro permanente esfuerzo por innovar y ofrecer lo mejor a nuestros clientes nos ha llevado a ocupar, en reiteradas oca-
siones, el primer lugar en la encuesta de nivel de satisfacción de usuarios aplicada por ª Cartagena Cómo Vamos”. Este y otros 
reconocimientos evidencian nuestro compromiso con la calidad del servicio y también representan un reto aún mayor: la 
obligación de seguir prestando un servicio con estándares internacionales en calidad y seguridad.

Nuestra gestión ambiental. 
En Surtigas estamos comprometidos en reducir los impactos al ambiente. En este sentido, uno de nuestros grandes logros 
es el apoyo en la implementación del Sistema Integrado de Transporte Masivo de Cartagena (Transcaribe), cuyos buses son 
propulsados con gas natural (GNV). El Sistema cuenta con 239 unidades que movilizan cerca de 100.000 personas al día. 
Se estima que la incorporación de estos vehículos ha traído consigo una reducción de óxidos nitrosos y material particulado 
superiores al 90%, así como una disminución del 73% en las emisiones de CO2 equivalente. 

Para nosotros el tema de la Movilidad Sostenible es de suma relevancia, debido a que el gas natural es el combustible que, 
junto a las energías renovables, tendrá un papel fundamental de cara a los compromisos del COP21 y a la seguridad energéti-
ca del país.  

En el período apoyamos la conversión de 964 vehículos en nuestra zona de influencia e impulsamos la campaña ª El Lado 
GNV”, entre otras iniciativas, para seguir promoviendo el uso del gas natural como un combustible más amigable con el medio 
ambiente. Por otra parte, promovimos el uso del GNV en la carga pesada, incorporando dos tractocamiones propulsados por 
motores a gas natural a la flota de carga pesada de empresas aliadas. 

Mensaje del Gerente
(102-14) En nombre de la Junta Directiva de Surtigas y de nuestro equipo de trabajo me permito presentar el informe de la Gerencia General 
correspondiente al período 2018, año en que celebramos medio siglo de una maravillosa historia que nos ha convertido en una de las em-
presas más antiguas y sólidas en el sector de gas natural en Colombia. 

Contamos con más de 770 mil usuarios residenciales, comerciales e industriales, ubicados en 177 poblaciones que reciben un servicio se-
guro, económico, confiable y amigable con el medio ambiente. Esto lo hemos logrado gracias a nuestro equipo de trabajo que es, y seguirá 
siendo, el pilar más importante de nuestra compañía.
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Desarrollo social.
A través de la Fundación Surtigas aportamos prosperidad y desarrollo en tres frentes: la generación de un tejido social sólido 
en el que las comunidades cuenten con herramientas para su autogestión; la educación como fuente de desarrollo, trans-
formación e innovación; y la empleabilidad, que se enfoca en generar capacidades en los jóvenes para que puedan acceder a 
diferentes alternativas de empleo. 

Estas iniciativas de desarrollo social nos han permitido comprobar que, más allá de los logros alcanzados, hay uno que 
siempre subyace a los grandes propósitos: Validar el éxito de las alianzas público-privadas para seguir llevando progreso a las 
zonas que tanto lo necesitan.

Gracias al poder de las alianzas, recibimos el premio a las Mejores Prácticas de RSE 2018, edición América Latina, otorgado 
por el Centro Mexicano para la Filantropía – Cemefi-, en la categoría de alianzas intersectoriales o alianzas entre empresas. 
La iniciativa premiada fue ª Agenda Caribe Paz con Juventudes”, que desarrollamos bajo el modelo de alianza entre la Funda-
ción Surtigas y la Corporación Taller Prodesal, organizaciones, plataformas y redes juveniles, con el auspicio de la Fundación 
Interamericana de Estados Unidos –IAF- y el apoyo de Tierra de Hombres Suiza –TDH-. 

Nuestro compromiso con el desarrollo social nos ha llevado durante más de 10 años a trabajar con nuestro programa Brilla, 
un sistema de crédito para familias activas y fieles a su servicio de gas natural. Gracias a este, 229.000 clientes, 80% de los 
cuales pertenecen a los estratos 1 y 2, han podido acceder a este sistema de crédito, diseñado para mejorar la calidad de vida 
de miles de familias. 

Para responder al compromiso de Surtigas con el Pacto Global de informar acerca de la divulgación y aplicación de sus 10 
principios sobre derechos humanos, estándares laborales, medio ambiente y anticorrupción, este informe cumple con los 
requerimientos de la ªC omunicación de Progreso”.

Visión de futuro. 
Nuestro objetivo es consolidar el servicio de gas natural y aprovechar nuestra experiencia para incursionar en el mercado de 
energías no convencionales. La Ley de Financiamiento aprobada a finales de 2018 introdujo beneficios tributarios que serán 
claves para la viabilidad financiera de los proyectos que desarrollemos en los siguientes años, con lo que se dinamizarían los 
proyectos de eficiencia energética y de energías renovables que decidamos ejecutar. 

Como reto para 2019 implementaremos un modelo de excelencia operacional que apalanque la eficiencia de los procesos y 
lleve a una reducción en nuestros costos de operación. 

Además, iniciaremos la implementación de la segunda fase del proyecto de tecnología móvil ª Trabajo en Campo”, el cual con-
templa los procesos de gestión de cobro, integración de la venta, construcciones de internas, mantenimiento al gasoducto y 
trabajos varios, para mejorar los niveles de servicio a nuestros usuarios.

Para gestionar nuestra cartera, implementaremos un nuevo esquema de gestión que nos permitirá estructurar estrategias 
tendientes a mejorar los resultados asociados a este proceso.

Por otra parte 2019 será un buen año para definir el marco regulatorio para los próximos cinco años y desde Surtigas estamos 
comprometidos en participar activamente en los escenarios de debate regulatorio.

Frente al tema de tarifas, implementaremos una metodología interna de eficiencia tarifaria y presentaremos el nuevo expe-
diente tarifario asociado a la metodología definitiva de cargo para el servicio de distribución de gas natural.  

Nuestra trayectoria de medio siglo nos ha llevado a alcanzar los frutos que hoy son protagonistas de este informe, la expe-
riencia y el conocimiento adquirido nos llevan a seguir por el camino correcto de centrarnos en las necesidades y expectati-
vas de nuestros grupos de interés. 
 
Continuaremos trabajando por entregarle al caribe y al país lo mejor de nosotros como organización, pues es lo único que 
podemos dar en gratitud por la confianza que han tenido en Surtigas durante todo este tiempo. 

Santiago Mejía Medina
Gerente General de Surtigas
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Sobre Surtigas
(102-1) (102-2) (102-3) (102-4) (102-5) Surtidora de Gas del Caribe S.A E.S.P. o Surtigas S.A. 
E.S.P. es una empresa colombiana con presencia en cinco departamentos del país: Bolívar, 
Córdoba, Sucre, Antioquia y Magdalena. En 5 décadas nos hemos dedicado, principalmente, al 
negocio de distribución y comercialización de gas natural, llevando soluciones energéticas y 
otros negocios asociados a los hogares colombianos, a la industria y al comercio. Nuestra sede 
principal está en Cartagena.

En 2018 conmemoramos nuestro aniversario número 50, un motivo de orgullo, no sólo para 
nosotros como empresa, sino para toda la Región Caribe.  

A lo largo de estos 50 años, nuestro accionar ha estado siempre enmarcado por una visión de 
largo plazo y permanente innovación, gracias a la cual nos mantenemos a la vanguardia en tec-
nología y servicios de calidad.

Al ser una filial de la Corporación Promigas, acogemos e interiorizamos los principios y valores 
enmarcados en la decencia, la pasión, la innovación, el respeto, la integridad, la solidaridad, la 
responsabilidad, el compromiso, la excelencia y el emprendimiento, para guiar nuestro compor-
tamiento y configurar nuestra identidad y filosofía organizacional.

425

61,41%

38,59%

2016

415

62,89%

37,00%

2015

409

58,92%

41,08%

2017

435

58,16%

41,84%

2018(102-7) (102-8) Información sobre colaboradores

Número total de colaboradores

Porcentaje de hombres

Porcentaje de mujeres

273

69

83

64,24%

16,71%

19,53%

2016

269

66

80

64,82%

15,90%

19,28%

2015

255

87

67

62,35%

21,27%

16,38%

2017

277

69

89

63,68%

15,86%

20,46%

2018Colaboradores por ubicación geográ�ca

Número de colaboradores en Bolívar

Número de colaboradores en Sucre

Número de colaboradores en Córdoba

Porcentaje colaboradores en Bolívar

Porcentaje de colaboradores en Sucre

Porcentaje de colaboradores en Córdoba
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(102-6) En la actualidad contamos con 771.798 usuarios en 177 poblaciones, de los cuales 762.375 son residenciales, 9.113 

estándares de calidad nos hacen merecedores del reconocimiento como una de las mejores empresas de servicios públicos de 
la Región Caribe colombiana.

De la mano de la Corporación Promigas trabajamos en el desarrollo de negocios asociados como Brilla, el Programa de Financia-
ción no Bancaria -FNB-. Este es un modelo de negocio inclusivo en el que les permitimos a las familias usuarias del gas natural 
acceder a productos y servicios de primera necesidad. Nuestro portafolio de productos y servicios también incluye la línea de 
negocio de Gas Natural Vehicular (GNV).

Nuestros resultados en 2018:

•  177 poblaciones atendidas en cinco departamentos.  
•  435 empleados.
•  COP 831.666 millones de ingresos derivados del Core del negocio.
•  COP 112.737 millones en ventas del programa Brilla.
•  Usuarios acumulados: 771.798.
•  Usuarios conectados al gas natural: 31.577.
•  964 vehículos convertidos a gas natural vehicular. 
•  133.437 clientes �nanciados con el programa Brilla. 
•  COP 2.374 millones en inversión social.
•  11 proyectos ejecutados por la Fundación Surtigas. 

2.146.696

1.762.530

868.438

6.613.118

Población proyectada (personas) 2017

383.072

215.769

146.386

26.571

Usuarios Surtigas

771.798

(102-7) Departamento

Bolívar

Córdoba

Sucre

Antioquia

Total

Población total estimada para Colombia en 2017: 49.291.609.

Fuente de información de población por departamentos y población nacional
https://www.datos.gov.co/Estad-sticas-Nacionales/Proyecciones-de-poblaci-n-por-Departamento-Colombi/5b7v-4tvp/data

814.243

109.410

46.587

2017

831.666

115.930

57.559

2018(102-7) Desempeño económico

Ingresos operacionales (millones de COP)

Ebitda (millones de COP)

Utilidad neta (millones de COP)

17.000

51.000

2017

17.200
 
56.695 

2018(102-7) Capacidad contratada

Capacidad contratada del sistema de transporte (regulado)

Capacidad contratada del sistema de transporte (no regulado)
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Es una de las compañías más reconocidas y con mayor trayectoria del sector de gas natural en 
Colombia y América Latina. Desarrolla negocios de transporte y distribución de gas natural y 
energía eléctrica. Actualmente, su portafolio de inversiones lo conforman 20 compañías de 
servicios de transporte y distribución de gas natural, distribución y comercialización de energía 
eléctrica, soluciones integradas para la industria, generación de energía y Gas Natural 
Licuado -GNL-. 

Promigas y sus empresas filiales, entre ellas Surtigas, han participado en el exitoso proceso 
de masificación del gas natural en Colombia, articulados con todos los actores del sector para 
consolidar su desarrollo. Además, han hecho grandes aportes a la construcción y consolidación 
del marco regulatorio.

(102-12) (102-13) Adhesiones e iniciativas.

•  Pacto Global.
•  Objetivos de Desarrollo Sostenible.
•  Asociación Colombiana de Gas Natural (Naturgas).
•  Asociación Colombiana de las Micro, Pequeñas y Medianas Empresas (Acopi).
•  Asociación Nacional de Industriales de Colombia (Andi).
•  Asociación Nacional de Organismos de Evaluación de la Conformidad (Asosec).
•  Organismo Nacional de Acreditación de Colombia (Onac).
•  Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación (Icontec).
•  Comité Interempresarial Permanente (Ciper Territorial Norte).
•  Federación Nacional de Comerciantes (Fenalco).
•  Fundación Cívico Social pro-Cartagena (Funcicar). 
•  Fundación Mamonal.
•  Cámara de Comercio. 
•  Cámara Colombiana de la Construcción Regional (Camacol).
•  Asociación de Fundaciones Empresariales. AFE Colombia
•  Fundación Empresarios por la Educación (ExE).
•  Federación de Organizaciones no Gubernamentales del Caribe Colombiano (Fedecaribe).
•  Red Interamericana de Fundaciones y Acciones Empresariales para el Desarrollo de Bases (RedEAmérica).
•  Red de Inclusión Productiva en Cartagena de Indias. REDIP

Promigas.

62.900.742

6.918

62.907.660

621.681

63.529.341

Número de acciones

99,99%

0,011%

100%

ParticipaciónAccionista

Promigas S.A E.S.P
 
Otros

Total acciones en circulación

Total acciones readquiridas

Total capital suscrito y pagado

Composición accionaria de Surtigas.
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Nuestros Ejes 
Fundamentales
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(102-18) Asamblea de Accionistas.
La Asamblea General de Accionistas es la máxima autoridad de Surtigas. Está compuesta por 

-
tantes reunidos con el quórum y en las condiciones y requisitos previstos en estos estatutos. 
Salvo las restricciones legales, cada accionista tendrá tantos votos en la Asamblea General de 
Accionistas cuantas acciones posea o represente.

Las reuniones ordinarias de la Asamblea General tienen por objeto: 

•  Examinar la situación de nuestra sociedad. 
•  Designar los administradores y demás funcionarios de su elección. 
•  Determinar las directrices económicas de la compañía. 
•  Considerar las cuentas y balances del último ejercicio. 
•  Resolver acerca de la distribución de utilidades. 
•  Acordar todas las providencias necesarias para asegurar el cumplimiento del objeto social. 

Las reuniones extraordinarias se efectúan cuando las necesidades imprevistas o urgentes 
de nuestra compañía así lo exigen, por convocatoria de la Junta Directiva, del Representante 
Legal o del Revisor Fiscal, o a solicitud de un número plural de socios que representen por lo 
menos el diez por ciento (10%) del capital suscrito.

62.900.742

754

336

2.903

613

2.312

621.681

63.529.341

No. De Acciones

99,99%

0,001%

0,001%

0,005%

0,001%

0,004%

0,979%

100%

ParticipaciónAccionistas

Promigas

Carlos Gómez Herrera

Maria del Rosario González Altamiranda
 
Nancy López Cantillo

Pedro Ramos Martínez

Flavia Rosales Santi

Acciones Readquiridas por Surtigas
 
Total capital suscrito y pagado
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Entre los accionistas de la compañía no figuran entidades estatales ni familias fundadoras 
de la compañía.

Las acciones todas son nominativas, ordinarias y están representadas en títulos o certificados. 
Salvo las restricciones legales, cada accionista tendrá tantos votos en la Asamblea General de 
Accionistas cuantas acciones posea o represente.

Los miembros de la Junta Directiva y los administradores de la sociedad no pueden ni por sí ni 
por interpuesta persona, enajenar o adquirir acciones de la misma sociedad mientras estén en 
ejecución de sus cargos, sino cuando se trate de operaciones ajenas a motivos de especulación y 
con autorización de la Junta Directiva otorgada con el voto favorable de las dos terceras partes de 
sus miembros, excluido el del solicitante. Si la autorización es impartida por la Asamblea General, 
se requerirá del voto favorable de la mayoría ordinaria prevista en los estatutos, excluido 
el del solicitante.

Junta Directiva y sus comités. 
Composición de la Junta Directiva.

(102-18, 102-20) La Junta Directiva de nuestra compañía está compuesta por cinco miembros 
principales, cada uno con un suplente personal, elegidos por la Asamblea de Accionistas, para 
períodos de dos años, por medio del sistema de cociente electoral, sin perjuicio de que puedan 
ser removidos o reelegidos libremente por la misma Asamblea y mediante el mismo sistema de 
elección. Las personas elegidas pueden ser reemplazadas en elecciones parciales, caso en el 
cual, su período será el que haya faltado para completar el período establecido.

Durante 2018 la asistencia promedio de los miembros de las Juntas Directivas convocadas fue del 
97%. Sus miembros no tienen que cumplir con un mínimo de asistencia a las sesiones de Junta.
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Aspectos
Junta Directiva

Nombre

 
Independiente

(sí / no)

¿Representa a cuál 
accionista?

Empresa donde 
labora

Cargo

Ejecutivo -
no ejecutivo

Años como
miembro de Junta

Comité (s) de Junta al 
(los) que pertenece

Número de 
compañías donde 

participa como 
miembro de Junta 

Directiva (no incluye 
Surtigas)

Nombre de las 
compañías donde 

participa como 
miembro de Junta 

Directiva

Nombre de entidades 
sin ánimo de lucro en 

las cuales participa 
como miembro de 

órganos de dirección

Porcentaje de juntas 
asistidas vs. Juntas 

llevadas a cabo

Miembro de
Junta No. 1

Eric Flesch
Santoro

No

Promigas S.A-E.S.P

Promigas S.A-E.S.P

Presidente
 

Ejecutivo

 
0.25

Ninguno
 

4
 

Porvenir

Gases de Occidente
SPEC

 

Naturgas

100%

Miembro de
Junta No. 2

Wilson Chinchilla 
Herrera *

No

Promigas S.A-E.S.P

Promigas S.A-E.S.P

Vicepresidente
 

Ejecutivo

 
0

Ninguno
 

3
 

Gases del Norte
Gases de Occidente

 

Ninguna

0%

Miembro de
Junta No. 3

Bernardo Noreña 
Ocampo

Si

No

Independiente

N/A
 

Ejecutivo

 
0.25

Comité de Auditoria, 
Riesgos y Buen 

Gobierno
Corporativo - Comité de 

Compensación y 
Desarrollo

 

3
 

Banco AV Villas
Promigas

 

Ninguna

88%

Miembro de
Junta No. 4

Guido Nule
Amín

Si

No

Transelca

Presidente
 

Ejecutivo

 
11

Comité de Auditoria, 
Riesgos y Buen 

Gobierno
Corporativo - Comité 
de Compensación y 

Desarrollo

4
 

QUINTAL, ISA BOLIVIA, 
REP – Red de Energía 

del Perú, CTM – 
Consorcio 

Transmutaron, ISA 
transmutara

 

Ninguna

87%

Miembro de
Junta No. 5

Roberto Alcocer
Rosa

Si

No

Independiente

N/A
 

Ejecutivo

 
5

Comité de Auditoria, 
Riesgos y Buen 

Gobierno
Corporativo - Comité de 

Compensación y 
Desarrollo

 

4
 

Country Motors, 
Automayor S.A., 

Chevyplan, Facture SAS

 

Fundación Surtigas

80%
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Aspectos
Junta Directiva

Competencias y 
experiencia 

relacionadas con 
impactos 

económicos, 
ambientales y 

sociales

Miembro de
Junta No. 1

-Riesgos
-Finanzas 
corporativas
-Asuntos 
comerciales
-Sostenibilidad.

Miembro de
Junta No. 2

-Riesgos Finanzas 
-corporativas
-Asuntos comerciales
-Industria energética 
(energía y gas)
-Gestión de crisis
-Proyectos
-Regulación económica 
de servicios públicos

Miembro de
Junta No. 3

-Riesgos
-Control interno
-Finanzas 
corporativas
-Gestión 
internacional

Miembro de
Junta No. 4

-Finanzas 
corporativas
-Industria 
energética 
(energía y gas)

Miembro de
Junta No. 5

-Finanzas 
corporativas
-Asuntos 
comerciales

Estudios

Ingeniero Civil de la 
Universidad del Norte, 
con MBA en Finanzas 
y Mercadeo del West 
Coast University. Con 
educación ejecutiva y 

de liderazgo de 
diferentes 

instituciones a nivel 
nacional e 

internacional.

Ingeniero Electricista 
de la Universidad 

Nacional de Colombia, 
con especializaciones 
en Ingeniería del gas 

de la Universidad 
Industrial de 

Santander y en 
Organización 

Industrial y 
Regulación 

Económica de la 
Universidad EAFIT. 

Economista 
egresado de la 

Universidad 
Javeriana, MBA de la 
University of Notre 

Dame 

Economista de la 
Universidad del 

Atlántico, 
especializado en 

banca y desarrollo 
en Estados Unidos.

Administrador de 
empresas egresado 

de la Universidad 
del Norte, en 

Barranquilla y con 
especialización en 
gerencia �nanciera 

y de mercadeo.

Experiencia
laboral 

-Presidente de 
Promigas desde 
septiembre de 
2018.
-Vicepresidente de 
Cementos Argos en 
Estados Unidos de 
1995 a 2018.
- Ocupó altos cargos 
en compañías como 
Cementos del 
Caribe, Cementos 
del Nare, Cementos 
Paz del Río y 
Agrecon. 

-Vicepresidente de 
Distribución de 
Promigas desde 
2018.
-Vicepresidente 
Ejecutivo de 
Proyectos e 
Ingeniería en EPM. 
- Ocupó altos cargos 
en la Empresa 
Antioqueña de 
Energía -EADE-y en 
EPM, en cargos 
relacionados con 
regulación y 
mercados en el 
sector de energía, 
con la estrategia de 
crecimiento de 
mercados en los 
sectores de energía, 
gas natural y agua.

-Presidente de 
Cor�colombiana de 
mayo de 2016 a 
julio de 2018. 
- Experiencia en el 
área de banca de 
inversión y líder de 
entidades 
�nancieras.
- Presidente del 
Citibank Colombia y 
Citivalores S.A.- 
También se 
desempeñó como 
Vicepresidente de 
Banca de Inversión, 
Vicepresidente 
Corporativo 
Regional y 
Vicepresidente 
Comisionista de 
Bolsa, entre otros.

-Gerente General de 
Transelca.
-Ministro de 
Comunicaciones y 
Ministro de Minas y 
Energía entre 1990 
y 1994.
-Presidente de 
Promigas
-Trabajó en la 
Corporación 
Financiera del Norte 
(Co�norte).
- Es asesor y 
participa en las 
juntas directivas de 
varias empresas.

-Gerente de Terpel 
del Norte y 
Presidente de 
Promigas 
Telecomunicacione
s. 
-Socio fundador y 
presidente de 
Country Motors y 
gerente general de 
Vehicosta. 
-Miembro de la 
Junta Directiva de 
Terpel entre 1996 y 
1997 y del diario El 
Universal entre 
1983 y 1992.

¿Es accionista de un 
proveedor o cliente 

importante? ¿De cuál?
No No No No No

Declaración 
con¤ictos de interés

No No No No Si

*Fue elegido miembro de la Junta Directiva el 28 de diciembre de 2018 en reemplazo de Aquiles Mer-
cado González quien era miembro desde marzo de 1993 y asistió a 14 de 15 juntas durante 2018.
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Funciones de la Junta Directiva.
(102-19, 102-26) La Junta Directiva es el delegado por mandato para administrar a Surtigas. 

comprendido dentro del objeto social y cuya competencia no fuere atribuida por los estatutos 
o por la ley a la Asamblea General de Accionistas. De conformidad con los estatutos sociales la 
Junta Directiva, tiene las facultades administrativas y poderes necesarios para llevar a cabo el 

 (102-29, 102-30, 102-31) De conformidad con los estatutos sociales es atribución de la Junta 
Directiva de Surtigas la aprobación de la Política de Gestión Integral de Riesgos, y el conocimien-
to y monitoreo periódico de los principales riesgos de la sociedad, incluidos los asumidos en 
operaciones fuera de balance. Los riesgos estratégicos y de procesos se revisan cada trimestre. 

Cada año realizamos en la compañía el ejercicio de Planeación estratégica, donde hacemos la 

Los riesgos estratégicos, con sus respectivos impactos, así como los proyectos que nacieron 
de las oportunidades halladas, son presentados a la Junta Directiva para su aprobación, previa 
presentación al Comité de Auditoría, Riesgos y Buen Gobierno Corporativo. 

Anualmente, al momento de presentar los riesgos estratégicos del año en curso, con su respecti-

La aprobación, la implantación y el seguimiento de los sistemas de control interno adecuados, in-
-

mientos, sistemas de control de riesgos y alarmas aprobadas por nuestra Junta Directiva.

Comités de la Junta Directiva.
(102-18, 102-26) Nuestra Junta Directiva cuenta con un Comité de Auditoría, Riesgos y Buen 
Gobierno Corporativo y un Comité de Compensación y Nominaciones, los cuales se conforman 
según lo señalado en los estatutos y en el Código de Buen Gobierno Corporativo. Asimismo, la 
Junta puede establecer otros comités, permanentes o transitorios, para el cumplimiento de cier-
tas funciones estratégicas, cuyo funcionamiento y conformación se harán constar en Decisiones 
de Junta Directiva.

El Comité de Auditoría, Riesgos y Buen Gobierno Corporativo debe supervisar el cumplimien-
to del programa de auditoría interna de Surtigas, el cual debe tener en cuenta los riesgos del 
negocio y evaluar integralmente la totalidad de las áreas de la misma. Además, vela porque la 

las normas legales.

Una de las principales funciones de este Comité, relacionadas con el eje económico de la soste-
nibilidad, es supervisar la estructura del control interno de nuestra compañía, de forma que se 
pueda establecer si los procedimientos diseñados protegen razonablemente los activos de la 

-
te autorizadas y registradas. 

Comité

Comité de Auditoría, Riesgos y Buen Gobierno 
Corporativo

Comité de Compensación y Desarrollo

Integrantes

Guido Nule*
Roberto Alcocer*
Bernardo Noreña
Aquiles Mercado
Ana Melia Vélez+

Aquiles Mercado
Mario Cañas

Santiago Mejía Medina
Khalaf Soleimán Vélez

Paola Maury

(*) Miembros independientes
(+) Miembro independiente externo
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1.  Comité de Auditoría, Riesgos y Buen Gobierno Corporativo. 
Realizaron cinco reuniones en las que llevaron a cabo las siguientes actividades: 

•  Aprobación de la planeación de auditoría a desarrollar durante 2018.
•  Aprobación, por unanimidad, de los estados financieros con corte al 31 de diciembre de 2018 y 30 de junio de 2018.
•  Seguimiento a los planes de acción de los hallazgos emitidos por Auditoría Interna, Grupo Aval y Promigas, emitidos 
durante 2017 y 2018.
•  Aprobación de los cambios en el Código de Conducta relacionados con Joint Ventures y Adquisiciones.
•  Presentación de los principales hallazgos identificados en las auditorías realizadas en 2018 y sus respectivos planes de 
acción.
•  Seguimiento a la ejecución del plan de auditoría de 2018.
•  Seguimiento a las denuncias recibidas a través de la línea ética durante 2018.

2.  Comité de Compensación y Desarrollo.
En las tres reuniones que se hicieron durante el año, se realizaron las siguientes actividades: 

•  Aprobación de la reestructuración del área de Auditoria Interna y autorización de los planes de retiro.
•  Autorización de los incrementos salariales 2018, pagos de bonificaciones a los gerentes por resultados 2017 y presenta-
ción de objetivos de los gerentes para el 2018.
•  Presentación de los resultados del estudio salarial 2018 y propuesta de compensación variable.
•  Aprobación de la estructura para el área de Riesgos y Cumplimiento, y reestructuración de la Gerencia Comercial.
•  Renovación del Pacto Colectivo.
•  Aprobación del esquema de comisiones para la fuerza de ventas directas.

Además, debe velar por la transparencia de la información financiera preparada por Surtigas y su 
apropiada revelación, promoviendo la adecuada administración del riesgo financiero, así como 
cualquier riesgo asociado a ello. Para ello vigila que existan los controles necesarios y los ins-
trumentos adecuados para verificar que los estados financieros revelen la situación de nuestra 
empresa y el valor de sus activos.

Las siguientes son las funciones y responsabilidades a cargo del Comité de Compensación y 
Desarrollo:

•  Analizar periódicamente el alcance, los programas en desarrollo y los resultados logrados en 
los procesos de Gestión del Talento Humano.
•  Revisar periódicamente la estructura organizacional con el fin de garantizar su concordancia 
con las necesidades internas y las exigencias del entorno y su alineación con la estrategia corpo-
rativa actual.
•  Analizar la estructura salarial y proponer acciones de mejora para los grupos de cargos que se 
consideren pertinentes.
•  Proponer la elaboración de estudios de compensación y tomar decisiones con base en los 
resultados obtenidos.
•  Revisar que los preceptos y normas de compensación establecidos en la Política de Talento 
Humano mantienen una directriz organizacional cimentada en la equidad y competitividad. 
•  Informar periódicamente a la Junta Directiva acerca de los resultados significativos de la ges-
tión realizada por el Comité.
•  Aprobar la compensación y beneficios del primer y segundo nivel de la organización.
 
Con relación a la sostenibilidad, este Comité es responsable de proponer a la Junta Directiva su 
política de Remuneración y Sucesión para asegurar la contratación y retención del talento. Ade-
más, evalúa los cambios que requiera la organización para atender los nuevos retos y proyectos. 

La Junta Directiva podrá solicitar la opinión de especialistas independientes en los casos especí-
ficos en que lo juzgue conveniente, que serán contratados atendiendo los criterios y las políticas 
generales de contratación de la compañía y de conformidad con lo que se establezca en el Regla-
mento Interno de la Junta Directiva.

(102-34) En 2018 las principales actividades de los comités de la Junta Directiva fueron las 
siguientes:
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Proceso de selección, evaluación y determinación de la 
remuneración de la Junta Directiva.
(102-24) La designación como miembro de la Junta Directiva de la Sociedad es a título personal. 

La actuación de los miembros de la Junta Directiva de Surtigas se cumple dentro de los princi-
pios generales de la buena fe, igualdad, moralidad, celeridad, economía, imparcialidad, eficacia, 
eficiencia, participación, publicidad, responsabilidad y transparencia.

Los miembros de la Junta Directiva son elegidos atendiendo criterios de competencia profesio-
nal, idoneidad y reconocida solvencia moral y en todo caso, al menos el 25% de ellos tendrán el 
carácter de independientes. 

Se entiende como independiente quien en ningún caso sea:

Los miembros independientes estarán obligados a comunicar a nuestra compañía cualquier 
circunstancia que pueda afectar su condición de independiente.

(102-35) (102-36) (102-37) La remuneración de los miembros es fijada por la Asamblea General 
de Accionistas, en atención a criterios objetivos de carácter empresarial. Dicha retribución es 
transparente y, con esta finalidad, se da a conocer su cuantía, expresada en salarios mínimos, en 
la información anual que se da a los accionistas de Surtigas. La Asamblea General de accionistas 
aprobó honorarios para los miembros de junta por la suma equivalente a 2 salarios legales míni-
mos legales vigentes por cada reunión.

(102-27) Ante el cambio de Junta en el último trimestre de 2018, la administración de Surtigas 
adelantó una jornada de inducción a los nuevos miembros.

Procesos de evaluación del desempeño de la Junta 
Directiva. 
(102-28) La Junta Directiva tiene la potestad para evaluar los mecanismos y metodología para 
evaluar su gestión. En caso de establecerlo, los resultados de dicha evaluación serán presen-
tados por el Gerente General de Surtigas a la Asamblea General Ordinaria de Accionistas en el 
informe de gestión.

En 2016, año en el cual se realizó la última evaluación de la Junta Directiva, el mecanismo estable-
cido fue la autoevaluación. Para el año 2018, no se definió el mecanismo ni se realizó evaluación.

Manejo de conflictos de interés.
(102-25) El Reglamento de Junta Directiva de nuestra compañía establece las directivas para 
manejar los conflictos de interés. En caso de presentarse algún conflicto de intereses, real o 
potencial, entre accionistas y directores, administradores o altos funcionarios, se debe:

•  Empleado o directivo de Surtigas o de alguna de sus filiales, subsidiarias o controlantes, incluyendo aquellas personas que hayan 
tenido tal calidad durante el año inmediatamente anterior a la designación, salvo que se trate de la reelección de una persona 
independiente. 
•  Accionistas que directamente o en virtud del convenio dirijan, orienten o controlen la mayoría de los derechos de voto de nuestra 
compañía o que determinen la composición mayoritaria de los órganos de administración, de dirección o de control de ésta. 
•  Socio o empleado de asociaciones o sociedades que presten servicios de asesoría o consultoría a Surtigas o a las empresas vincu-
ladas de Promigas, cuando los ingresos por dicho concepto representen para este el 20% o más de sus ingresos operacionales. 
•  Empleado o directivo de una fundación, asociación o sociedad que reciba donativos importantes de Surtigas o de las empresas 
relacionadas de Promigas. Se consideran donativos importantes aquellos que representen más del 20% del total de donativos 
recibidos por la respectiva institución. 
•  Administrador de una entidad en cuya junta directiva participe el representante legal de Surtigas. 
•  Persona que reciba de Surtigas alguna remuneración diferente a los honorarios como miembro de la Junta Directiva. 
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Temas tratados por la Junta Directiva en 2018.
(102-33) La convocatoria para reuniones de Junta Directiva se acompaña con el Orden del Día 
de la sesión. Pueden incluirse otros asuntos si así lo dispone el Presidente de la Junta por 
considerarse conveniente para el interés social. Además, puede decidirse, aún después de la 
convocatoria, que algún asunto no sea tratado en la sesión. La convocatoria se acompaña de la 
información y documentación que se tratará en la respectiva reunión.

De igual manera, los administradores deben suministrar a la Asamblea General de Accionistas y 
a la Junta Directiva toda información relevante para la toma de la decisión. Debe excluirse el voto 
del administrador para la toma de la decisión, si este es socio de Surtigas. 

Cuando se trata de transacciones con partes relacionadas con los administradores, la Asamblea 
General de Accionistas, periódicamente, revisa los parámetros y condiciones bajo los cuales 

y en condiciones de mercado.

Cuando se presenten casos de posibles transacciones con partes relacionadas a los adminis-
tradores, el responsable de la contratación debe presentar a la Junta Directiva un informe que 
recopile los aspectos tenidos en cuenta para la recomendación de la adjudicación, y se detallarán 
para esos mismos aspectos las características de todas las ofertas consideradas. 

Los miembros de Junta Directiva que no tengan impedimento alguno para conocer acerca de la 

en la que se evidencie que la contratación se realizará en condiciones de mercado, de modo que 
no se perjudiquen los intereses de Surtigas. 

-
levante que sea necesaria o que sea solicitada por estos para que puedan completar su análisis. 

mejor alternativa.

•  Informar al superior inmediato o al organismo de dirección y administración de la empresa, cuando sea el caso, tan pronto se 

tomar las medidas necesarias.
•  Analizar la operación de conformidad con la normatividad vigente, cualquier otra disposición legal y los manuales y procedi-
mientos de la compañía.

-

Comité de Dirección. 
(102-20) Es liderado por el Gerente General de nuestra compañía y sus miembros son nombrados 
de acuerdo con la estructura corporativa para la gestión económica, social y ambiental de Surtigas, 
así: Gerencia de Operaciones, Gerencia Administrativa y Financiera, Gerencia de Asuntos 
Corporativos y Gerencia Comercial. 

(102-34) Durante 2018 la Junta Directiva aprobó las siguientes Políticas: 

Además, se discutieron los siguientes temas:

•  Actualización del Código de Conducta.

•  Actualización del mapa de 
riesgos estratégicos •  Análisis estratégicos de la empresa.•  Nuevas líneas de negocios y proyectos.

•  Actualización del Reglamento de la Junta Directiva.
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La bonificación del Gerente General estará parametrizada acorde a los resultados generales de la 
empresa y determinada por liberalidad de la empresa.

(103-2) Resultados.
•  Modificación de los estatutos sociales para ampliar el objeto social de la empresa.
•  Aprobación de un nuevo Código de Conducta.
•  Actualización de las Política Antifraude y Anticorrupción; Transacciones con partes inte-
resadas a los administradores; Política de Regalos, Atenciones y Gratificaciones; Política 
sobre Prácticas Corruptas en el Extranjero – FCPA; Política de Gestión Integral del Riesgo.
•  Adopción de las Políticas de Donaciones y sus formatos de seguimiento y reporte; de 
Patrocinios y sus formatos de seguimiento y reporte; sobre Manejo de Información Privi-
legiada; de Gestión de Continuidad del Negocio.

 (103-2) Metas.
•  Avanzar en la identificación de las mejores prácticas en materia de Gobierno Corporativo y su 
implementación de acuerdo con los más altos estándares internacionales.

CEO y
ejecutivos

Santiago Mejía,
Gerente General

José María Vélez Cabrales,
Gerente Comercial

Carlos Castaño Varela,
Gerente de Operaciones

Khalaf Soleimán Carmona,
Gerente Administrativo y Financiero

Lina Montoya Jaramillo,
Gerente de Asuntos Corporativos

Compensación variable
Retribución basada en el rendimiento,

retribución en acciones, primas,
acciones de dividendo diferido o

acciones transferidas. *

Boni�cación por 
resultados de la 

empresa

Compensación
�ja

Sujeto a las Políticas 
de compensación del 

corporativo y 
aprobado por la Junta 
Directiva y el Comité 
de Compensación y 

Bienestar
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Cultura Ética.

Principios y Valores Surtigas. 
-

marcan en la identidad de cada uno de nosotros. Debemos vivirlos y ponerlos en práctica en todas 
nuestras actuaciones e interacciones y son nuestro principal diferenciador. Estos son:

Identidad 3 principios 7 Valores

Ser Decencia
Respeto

Integridad
Solidaridad

Responsabilidad
Compromiso

Excelencia
Emprendimiento

Hacer Pasión

Saber Innovación
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En Surtigas estamos convencidos que el talento de nuestros colaboradores le da valor a nuestra 
compañía. La honestidad, el respeto, la colaboración y el trato justo son las características de su 
quehacer, desde una clara concepción de los derechos y con el compromiso de lograr los resulta-
dos de la compañía. 

Así vivimos y honramos los derechos en nuestra compañía:

Prácticas laborales: Con respecto a colaboradores, contratistas y proveedores:
•  Incentivamos la honestidad, la integridad, el respeto y la confianza.
•  Propiciamos bienestar, calidad de vida, condiciones seguras y saludables.
•  Reconocemos el derecho a la libertad de asociación.
•  Promovemos la equidad, la imparcialidad y las condiciones igualitarias.
•  No aceptamos abusos de ninguna clase. Estos incluyen, pero no se limitan a, trabajo forzoso, discriminación, acoso y uso de la 
fuerza.
•  No toleramos el trabajo infantil.
•  Capacitamos a nuestros colaboradores, contratistas y proveedores para que apropien y respeten los derechos humanos.

Comunidades y demás actores sociales:
•  Actuamos en concordancia con las políticas públicas y reconocemos al Estado como principal garante de los derechos humanos 
fundamentales.
•  Garantizamos un entorno seguro durante el desarrollo de nuestras operaciones.
•  Reconocemos los derechos de propiedad y trabajamos para preservar, proteger y respetar los territorios.
•  Contribuimos con otros actores para aportar a la calidad de vida de las comunidades de nuestra zona de influencia, con respeto 
por su autonomía en la gestión de su desarrollo.
•  Valoramos la cultura e idiosincrasia de las comunidades y abordamos sus realidades desde una perspectiva diferenciada.
•  Privilegiamos la construcción de confianza.
•  Respondemos solidariamente ante situaciones de emergencia y de ayuda humanitaria, articulados con las instituciones co-
rrespondientes.
•  Trabajamos juntamente con los organismos de seguridad del Estado para gestionar situaciones de orden público que puedan 
afectar, tanto la prestación del servicio público de gas natural como el desarrollo de iniciativas cuyo objetivo es el bien común.
•  Evaluamos, prevenimos y mitigamos los impactos sociales, culturales y ambientales de nuestras operaciones.

Medio ambiente: 
•  Reconocemos el ambiente como un bien común.
•  Valoramos la lucha contra el cambio climático como una acción esencial para vivir en un entorno equilibrado, mitigando las 
causas y adaptándonos a las políticas y prácticas para afrontar sus efectos.
•  Asumimos los retos ambientales que puedan impactar desfavorablemente el acceso y disfrute de los recursos naturales.

Ética.
•  Reconocemos el vínculo entre los derechos humanos y una ética fundamentada en prácticas que valoran la dignidad de las 
personas.
•  Incentivamos entre nuestros colaboradores y contratistas prácticas basadas en un sólido sistema de valores y en el compromi-
so de hacer lo correcto de la manera correcta.
•  Prevenimos el fraude y los actos de corrupción como parte de nuestros principios éticos.
•  Promovemos una comunicación respetuosa, proactiva y transparente con nuestros grupos de interés, enmarcada en un con-
texto dialogante.

Nuestro enfoque de gestión en esta materia es preventivo, de cero tolerancia y rechazo público 
frente a cualquier tipo de vulneración de los derechos humanos o del Derecho Internacional 
Humanitario, por parte de Surtigas o de los grupos de interés con quienes nos relacionamos. 
Además, respaldamos a las autoridades para evitar la impunidad.
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El Sistema de Ética de Surtigas.
Uno de los ocho compromisos de sostenibilidad expresado en nuestra Política Corporativa está relacionado con 
la Conducta Ética y Transparente, cuyo principal objetivo es fortalecer la cultura de la organización en torno a la 
ética, la transparencia y el buen gobierno. 

lineamientos en esa materia:

-  Política Antifraude y Anticorrupción.
-  Código de Conducta. 
-  Manual para la Prevención del Lavado de Activos y la Financiación del Terrorismo y Sistema de Autocontrol.
-  Política de Aprobación de Transacciones (PAT).
-  Procedimiento para Transacciones con Partes Interesadas para los Administradores.
-  Política de Prácticas Corruptas en el Extranjero FCPA.
-  Política de Obsequios.
-  Política de Patrocinios.
-  Política de Donaciones. 

Nuestro Código de Conducta es un documento establecido por la compañía que está basado en los principios y 
valores corporativos. Junto a la Política Antifraude y Anticorrupción, y a las políticas y procedimientos que hacen 
parte del programa de ética y cumplimiento, constituyen una guía fundamental para la ética, el cumplimiento y el 
buen gobierno en nuestra organización.

La Política Antifraude y Anticorrupción contribuye a reforzar los controles y a asistir en la prevención y la detec-
ción de fraudes, hurto o abuso en contra de Surtigas. Estamos comprometidos con la cero tolerancia frente al 
fraude y la corrupción en cualquiera de sus modalidades. Mediante esta política promovemos una cultura de lucha 
contra el mismo, que permite conducir los negocios y las operaciones con altos estándares éticos, en cumplimien-
to de las leyes y regulaciones vigentes. Para tal efecto, en Surtigas nos comprometemos a:

Gestionar, de acuerdo con los principios establecidos y de una manera estructurada y estratégica, 
los riesgos de fraude y corrupción asociados al negocio y su relacionamiento con terceros. 

Promover una cultura ética como elemento indispensable para la prevención, detección, investiga-
ción y remediación del fraude y la corrupción.

Prevenir los daños a la imagen y reputación a través de la adopción y cumplimiento de disposicio-
nes que prohíben la realización de acciones constitutivas de fraude o corrupción. 

Presentar información y registrar transacciones con precisión, así como contar con controles inter-
nos para asegurar que los activos de los accionistas se vigilen y salvaguarden adecuadamente. 

Surtigas está comprometida con la gestión antifraude y anticorrupción y asumimos la responsabilidad de ejercer 
seguimiento al cumplimiento de la política. Nuestra administración, así como nuestros órganos de control son los 
responsables de asegurar que los riesgos de fraude o corrupción sean gestionados y los incidentes presentados 
sean reportados e investigados adecuadamente. Así mismo debe tomar las acciones sancionatorias correspon-
dientes como elemento disuasivo en nuevos actos de fraude. 
Cada uno de nuestros colaboradores es responsable de aplicar los criterios de�nidos en la Política Antifraude y 
Anticorrupción y ajustarlos a sus actuaciones, de acuerdo con los valores corporativos y lineamientos estableci-
dos en el Código de Conducta. Además, son responsables de denunciar potenciales casos de fraude y corrupción 
de los que pudiera llegar a tener conocimiento a través de los mecanismos con que cuenta la compañía. 

Evaluamos la aplicación de los lineamientos de nuestro sistema de ética y cumplimiento mediante una estructu-
ra de control basada en Auditorías Internas, así como los canales previstos para reportes anónimos por posibles 
violaciones del Código de Conducta. También realizamos auditorías externas. Además, nuestro Programa de 
Cumplimiento apoya a todos nuestros colaboradores en la forma ética de hacer negocios e incluye los siguientes 
elementos: 

•  Compromiso de la alta dirección.
•  Controles claros y escritos.
•  Comunicación y formación.
•  Mecanismos confiables para reportar.
•  Refuerzo y monitoreo permanente.
•  Análisis de riesgos y mejoramiento continuo del proceso.



SURTIGAS PÁGINA
27

Línea ética. 
(102-17) En Surtigas contamos con mecanismos de comunicación a través de los cuales nues-
tros colaboradores, de manera libre, espontánea y anónima, pueden reportar cualquier posible 
evento de violación del Código de Conducta. Además, pueden efectuar reportes a través de los 
mecanismos dispuestos para ello por Promigas y el Grupo Aval. Estos son: 

•  Página web:
•  Línea telefónica: 01800-9120534.
•  Correo físico al Vicepresidente de Contraloría Corporativa Aval: carrera 13, 
Nº 26A - 47, piso 23. Bogotá, Cundinamarca. 

(205-2) Capacitaciones en ética y transparencia. 
La comunicación y la formación son aspectos muy importantes en la implementación del Pro-
grama de Cumplimiento. Son mecanismos que nos ayudan a que nuestros colaboradores y otros 
grupos de interés se sensibilicen y comprendan las políticas y los procedimientos y su correcta 
aplicación.

Cada año realizamos capacitaciones del Código de Conducta con nuestros colaboradores y cada 
dos años con los proveedores. En estos escenarios, los colaboradores de Surtigas suscriben el 

de enlace.

-
no Corporativo de la Junta Directiva, como mínimo, lo siguiente:

•  Desempeño de la gestión de cumplimiento.
•  Estadísticas de denuncias recibidas a través de los mecanismos para reportar.

•  Transacciones con partes relacionadas a los administradores.
•  Informe sobre la gestión para la Prevención del Lavado de Activos y la Financiación del Terrorismo LA/FT.
•  Resultados de la evaluación periódica de cumplimiento.

•  Protección de su reputación.

•  Motivación para la denuncia de situaciones problema potenciales.
•  Aseguramiento de la investigación de las denuncias presentadas.
•  Demostración a los integrantes del equipo humano y a los grupos de interés, del compromiso con las mejores prácticas de 
conducta ética y transparente.

Miembros del órgano de gobierno
informados y capacitados

Número total de personas que conforman
la Junta Directiva

Número y porcentaje total de miembros del máximo 
órgano de gobierno a los que se ha informado sobre las 

políticas y los procedimientos de la organización

Número y porcentaje total de miembros del máximo 
órgano de gobierno que han recibido capacitación sobre 

la lucha contra la corrupción

Número

10

10

5

%

100%

50%
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(415-1) Contribuciones de Surtigas.

representación de intereses, así: 

Colaboradores y socios a los que se
ha informado y capacitado sobre
las políticas y los procedimientos

de la organización para luchar
contra la corrupción

Empleados directivos

Empleados no directivos

Socios / accionistas
 

Total

Total
empleados,

socios y
accionistas

 5

430

 6

441

Empleados,
socios y

accionistas
capacitados

Número %

 4

425

 3

432

80.0%

98.0%

50.0%

97.8%

Empleados,
socios y

accionistas
informados

Número %

 5

430

 6

441

100%

100%

100%

100%

Número de empleados
capacitados en Código

de Conducta 

Bolívar

Córdoba

Sucre
 

Total

2018

Porcentaje
empleados

99.0%

96.6%

98.0%

98.0%

Total
empleados

277

89

 69

435

Empleados
formados

275

86

68

429

$0

$86.280.000

$86.280.000

 0.010%

2016

$0

$0

2015

$0

$97.950.000

$97.950.000

 0.012%

2017

$0

$102.368.000

$102.368.000

0,012%

2018Tipo de contribución

Contribuciones políticas (COP)

Pago a gremios y asociaciones (COP)

Total

Cobertura (como % de los ingresos)
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Nombre de la
organización

Fenalco

Tipo de
organización

Privada

Descripción de
la organización

Es una organización 
gremial colombiana que 
busca el desarrollo del 

comercio, a través de la 

de los empresarios

Aporte 2017
(COP)

$10.800.000

Aporte 2018
(COP)

$7.268.000

Camacol Bolívar Privada

Asociación Gremial de 
carácter permanente, civil, 

sin ánimo de lucro, de 
orden Nacional, consultor 

del Gobierno en la 
formulación de políticas 

concernientes a la 
Industria de la 
Construcción

$5.000.000 $15.500.000

Andi Privada

Agremiación sin ánimo de 
lucro, que tiene como 

objetivo difundir y 
propiciar los principios 
políticos, económicos y 

sociales de un sano 
sistema de libre empresa.

$7.600.000 $2.600.000

Cámara de 
Comercio de 
Cartagena

Privada

Organización formada por 
empresarios dueños de 
pequeños, medianos o 

grandes comercios con el 

productividad, empleados 
y competitividad de sus 

negocios

$10.000.000-

Las principales contribuciones de apoyo que realizamos en los últimos dos años fueron: 
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Nombre de la
organización

Corpoturismo de 
Córdoba

Tipo de
organización

Mixta

Descripción de
la organización

Asociación que une 
esfuerzos para el 
fortalecimiento y 

desarrollo del sector 
turístico de la ciudad

Aporte 2017
(COP)

$5.450.000

Aporte 2018
(COP)

-

Camacol
Córdoba
y Sucre

Privada, sin ánimo
de lucro 

Asociación Gremial de 
carácter permanente, civil, 

sin ánimo de lucro, de orden 
Nacional, consultor del 

Gobierno en la formulación 
de políticas concernientes a 

la industria de la 
construcción

$3.300.000 -

Fenalco Sucre Privada

Es una organización 
gremial colombiana que 
busca el desarrollo del 

comercio, a través de la 
e�ciencia y modernización 

de los empresarios

$800.000 -

Total $50.230.000 $58.868.000

Naturgas Privada

Es una asociación 
gremial nacional para 

productores, 
transportadores, 
distribuidores y 

comercializadores de 
gas natural en 

Colombia

$23.500.000$17.280.000

(103-2) Resultados.
(205-3) En 2018, no hubo casos de corrupción reportados y confirmados, ni hubo casos públi-
cos legales relacionados con la corrupción que fueron interpuestos en contra de la compañía o 
alguno de sus empleados.
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Número total de casos de violación al Código de Ética o conducta con�rmados y naturaleza de los casos

2

2

9

2

Número de incidentes

Con�icto de interés 

Conducta inapropiada

Prácticas laborales 

Relaciones con Clientes

Tipo de incidente

15Total
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(103-2) Hitos. 
•  Aplicamos las Políticas de Donaciones, Patrocinios, Conflictos de Interés y la Política Antifraude y Anticorrupción.
•  Capacitamos al 100% de los colaboradores en el Código de Conducta. 
•  Formamos a 48 funcionarios en temas relacionados con las disposiciones de prevención al lavado de activos y financiación 
al terrorismo.

(103-2) Metas.
•  Avanzar en la identificación permanente de las mejores prácticas en materia de antisoborno y anticorrupción.

2018

9,0%

9,0%

9,0%

18,3%

41,2%

9,0%

4,5%

0,0%

100%

 2

2

2

4

9

2

1

0
 

22

0

0

2

0

9

2

0

0

13

0%

0%

15,3%

0%

69,3%

15,3%

0%

0%

100%

% denuncias
recibidas
por tipo

Número
denuncias
recibidas

Número
denuncias

con�rmadas

% denuncias
con�rmadas

por tipo

Número de denuncias con�rmadas,
no con�rmadas, en investigación,

desglosadas por temas 

Acoso laboral

Conducta inapropiada

Con�icto de interés

Uso inadecuado de recursos de la compañía

Prácticas laborales 

Relaciones con Clientes

Violación de Políticas Corporativas

Otros

Total
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(103-1) En Surtigas estamos comprometidos con el respeto, la promoción y la protección de los 
Derechos Humanos desde un enfoque de equidad de género. 

Desde 2015 contamos con una Política de Derechos Humanos y hemos desarrollado diferentes 
estrategias que nos permiten fortalecer y facilitar la transformación cultural para que todos 
nuestros colaboradores estén enfocados en la gestión y la operación sostenible, enmarcados en 
estándares con impacto en lo social, lo ambiental y lo económico. 

Para poder controlar los riesgos estratégicos, operacionales, financieros y de cumplimiento que 
afectan de manera significativa la operación y sostenibilidad de nuestra compañía, debemos 
tomar acciones preventivas y correctivas con el fin evitar situaciones de vulneración que puedan 
incidir negativamente en la competitividad o que generen un impacto reputacional o legal.

(103-2) Nuestra Política establece los lineamientos en materia de Derechos Humanos orienta-
dos a la gestión, a la operación sostenible y a las medidas concretas para su apropiación en la 
organización y sus grupos de interés. Ver política en: https://www.surtigas.com.co/archivos_usua-
rios/file-2163-7724_Politica_de_Derechos_Humanos.pdf. 

Enmarcados en el buen gobierno corporativo, las dimensiones que abarca esta política son:
-  Derechos humanos con enfoque de equidad de género. 
-  Estándares laborales, medio ambiente y anticorrupción. 

Derechos Humanos.

(406-1) (Propio) Como resultado de nuestra gestión, durante el año, no se reportaron casos de dis-
criminación, ni violación a derechos de pueblos indígenas o algún tipo de vulneración de derechos.

Nuestro compromiso con los derechos humanos lo hacemos extensivo a nuestros proveedores y 
contratistas mediante el relacionamiento y los procesos de evaluación que con ellos adelantamos. 
Este compromiso nace de la necesidad de incorporarlos a la protección y promoción de los mismos.

(103-3) Contamos con diferentes canales de comunicación para atender quejas o reclamos como la 
Línea Ética de Reportes Confidenciales, los reportes a nuestra oficial de cumplimiento o la exposi-
ción de los casos ante nuestro Comité de Convivencia. Nuestro Comité está conformado por repre-
sentantes del empleador y de los trabajadores, enfocado en prevenir el acoso laboral para proteger 
a los trabajadores contra los riesgos psicosociales que afectan la salud en los lugares de trabajo.

(103-3) Resultados.

Los principales proyectos, actividades o iniciativas que realizamos durante 2018 fueron: 
-  Semana de la Equidad. 
-   Apropiación del lenguaje incluyente en diferentes escenarios. 
-  Fortalecimiento de los mecanismos de denuncia para la prevención, atención y restablecimiento de derechos. 
-  Capacitación virtual en Código de Conducta. 
-  Adhesión al Pacto Colectivo. 
-  Implementación de buenas prácticas en los procesos de selección que mitiguen el riesgo de discriminación, trabajo forzoso o 
trabajo infantil.

(103-2) Metas.
-  Revisar la Política de Derechos Humanos para ajustarla a la realidad actual de la compañía y el entorno, en caso de que sea 
necesario. 
-  Establecer un programa de derechos humanos basado en la política de la compañía. 
-  Lograr el ser reconocidos como una empresa pionera y referente en el respeto, la promoción y la protección de los derechos 
humanos en la costa caribe de Colombia.

http://www.surtigas.com.co/archivos_usuarios/file-2163-7724_Politica_de_Derechos_Humanos.pdf
garibaldib
Texto insertado



SURTIGAS PÁGINA
34



SURTIGAS PÁGINA
35

(103-1) (103-2) (103-3) En Surtigas, pusimos una especial atención en la gestión integral de riesgos 
como apoyo al desarrollo de los asuntos materiales definidos y a las oportunidades identificadas para 
garantizar el cumplimiento de nuestras políticas y procedimientos. Realizamos un ejercicio de planea-
ción estratégica en el que revisamos nuestro direccionamiento estratégico y analizamos el contexto 
interno y externo para identificar los riesgos, los impactos y las oportunidades. 

Esto nos ha permitido visualizar los eventos negativos y positivos, y trabajar en la identificación 
de acciones para eliminar las causas que pudieran generarlos, así como minimizar el impacto de 
las materializaciones y aprovechar las oportunidades identificadas. La efectividad de la gestión 
de riesgos se asegura mediante el seguimiento periódico al estado de las acciones de mitigación 
identificadas en los ejercicios de riesgos estratégicos y de procesos. Para los primeros, el infor-
me del estado se envía al corporativo y se socializa en el Comité de Gestión Corporativa; para los 
segundos, la información nos alimenta el indicador establecido.

Una vez identificados los riesgos estratégicos y los planes de acción relacionados, se presentan 
al Comité de Auditoría, Riesgos y Buen Gobierno Corporativo. Allí se revisan y, posteriormente se 
aprueban en Junta Directiva. De manera periódica, desde el Comité de Auditoría, Riesgos y Buen 
Gobierno se hace seguimiento a la materialización de los riesgos y al estado de las acciones de 
mitigación.

En el caso de los riesgos de procesos, una vez los identificamos son enviados a la tercera línea de 
defensa para que sean utilizados como insumo en el trabajo de evaluar la efectividad de los contro-
les asociados a los riesgos y otras acciones de tratamiento de estos. 

Estos resultados son presentados ante el Comité de Auditoria, Riesgos y Buen Gobierno Corpora-
tivo. Cada vez que revisamos los riesgos o les hacemos seguimiento a los mismos, analizamos el 
impacto sobre nuestros grupos de interés e identificamos acciones para prevenirlos. 

Gestión del riesgo.
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 (103-2) Resultados.

Rodania, Chibolos y La Corocita), Horizonte (vereda Los Piojos) y Serena del Mar.

logrando un 92% de cumplimiento. Quedaron cuatro acciones de mitigación a las cuales se les hará seguimiento durante 2019.
-  Reforzamos la gestión de riesgos de proyectos tomando como base la implementación de una nueva política de proyectos 
basada en la metodología del Project Management Institute (PMI).

 (103-2) Metas.
-  Lograr el 100% del cumplimiento de planes de acción para mitigación de riesgos.
-  Implementar una nueva metodología corporativa de gestión de riesgos alineada con la casa matriz.
-  Fortalecer la cultura de riesgos (Formación en riesgos a Junta Directiva, Alta Dirección y demás empleados, y consolidar el 
programa de gestores de riesgos). 

-  Implementar y montar un software de riesgos.
-  Fortalecer una cultura en ciberseguridad.
-  Consolidar indicadores claves de riesgo y cumplimiento.
-  Consolidar los reportes de monitoreo Gobierno Riesgos y Cumplimiento.

(Propio) Riesgos Emergentes de la Compañía.

Afectación por ataques a 
los sistemas de 

información.

Riesgos
emergentes

1. Pérdida de 
información vital para 
la operación.

Posibles
impactos

1. Gestión antimalware.

3. Sistema de prevención de intrusos.
4. Sistema de control de acceso a la red.

Acciones de
mitigación

Tendencia global o
de la industria

Ataques 
cibernéticos

Afectación a integridad del 
gasoducto o 

infraestructura del sistema 
de distribución, por efectos 

del cambio climático

1. Pérdida de 
continuidad en la 
prestación del servicio.
2. Deterioro de la 
imagen corporativa.
3. Pérdidas económicas.

1. Hacer levantamiento por distrito de 
las zonas vulnerables por riesgo de 
cambio climático (zonas protegidas, 
parques nacionales, entre otras).
 2. Revisar la posibilidad de que mante-
nimiento realice, de manera periódica, 
batimetrías y topografía en los sitios en 

Variabilidad 
climática

SURTIGAS

92%

2015

96%

2016

93%

2017

92%

2018
(Promigas1)
INDICADOR

Cumplimiento de planes de acción para 
mitigación de riesgos (%)

Así mismo, identi�camos los riesgos emergentes para nuestro negocio:
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En Surtigas estamos convencidos que la relación con nuestros grupos de interés es la mejor es-
trategia para generar vínculos de confianza basados en el diálogo y la comunicación, la transpa-
rencia y el respeto hacia los propósitos de cada uno. 

En 2016 realizamos una nueva priorización de nuestras partes interesadas para dar un mejor 
cumplimiento a nuestras prácticas de relacionamiento. Así, clasificamos nuestros grupos de 
interés en función de tres atributos: Poder, legitimidad y urgencia. Esto quedó expresado en 
nuestra Política de Relacionamiento con Grupos de Interés. Ver política en: https://www.surtigas.
com.co/archivos_usuarios/file-9460-8602_POLITICA_DE_RELACIONAMIENTO_CON_LOS_GRU-
POS_DE_INTERES.pdf. 

(102-42) (102-43) Nuestra Política aplica a todos los grupos de interés. Además, es un comple-
mento de las Políticas de Comunicaciones de la compañía, así como del manejo de información 
privilegiada y la Política de Revelación Imparcial de Información Relevante al Mercado. 

En Surtigas administramos la Política de Relacionamiento con Grupos de Interés desde la Jefatu-
ra de Comunicaciones y Sostenibilidad, área que debe revisarla cada año y ajustarla cuando sea 
necesario. Cualquier cambio en esta Política debe contar con el visto bueno previo de la Gerente 
de Asuntos Corporativos de nuestra compañía y la aprobación del Gerente General.

Nuestra práctica de relacionamiento con partes interesadas, contenida en la Política de Rela-
cionamiento con Grupos de Interés se centra en generar hábitos de comunicación efectiva y 
mecanismos de diálogos que favorezcan las relaciones de confianza entre los interlocutores, 
el aprendizaje mutuo y la construcción de ideas innovadoras para nuestra gestión económica, 
social y ambiental. Esta Política de Relacionamiento es revisada por la Junta Directiva

La priorización de nuestros grupos de interés está basada en una adaptación de la metodología 
desarrollada por Mitchell, Agile y Wood. Esto nos permitió determinar nuestros stakeholders 
estratégicos en 13 grupos. Además, para identificar expectativas y afianzar el vínculo de comu-
nicación con nuestros grupos de interés, fueron consultados 14 grupos de interés internos y se 
realizaron dos focus group con usuarios multisegmento, residenciales, GNV, clientes del progra-
ma de Financiación No Bancaria - FNB, proveedores y contratistas.
 
(102-40) (102-43) (102-44) Estos son nuestros grupos de interés y las estrategias de relaciona-
miento que tenemos con cada uno de ellos:

Relacionamiento con grupos 
de interés.

https://www.surtigas.com.co/archivos_usuarios/file-9460-8602_POLITICA_DE_RELACIONAMIENTO_CON_LOS_GRUPOS_DE_INTERES.pdf
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Grupo de
interés

Usuarios / 
clientes 

Medio

» Reporte de 
sostenibilidad  
» Newsletters 
(boletín de 
sostenibilidad, 
comunicado y 
boletín de 
contratistas) 
» Factura  
» Call Center  
» Cartas  
» Manual de 
usuarios  
» Medios de 
comunicación 
(radio, prensa y 
televisión)  
» Contrato de 
condiciones 
uniformes  
» Redes sociales 
» Página web  
» Encuestas  
» Grupos focales  
» Publicidad 
exterior  
» Televisores en 
salas de atención 
a usuarios 

Frecuencia de
relacionamiento

Diario.

Plan
de acción

» Plan de 
comunicación 
con 
diferentes 
segmentos 
de clientes. 

Áreas
responsables

» Atención a 
usuarios.  
» Administradores 
de contratos de 
cara a los usuarios. 
» Comunicaciones 
y Sostenibilidad.  
» Gerencia de 
Operaciones. 
» Gerencia 
Comercial. 

» Facturación.
» Nuevos 
productos y 
servicios.
» Información de 
sostenibilidad.
» Requisitos 
legales.
» Desempeño de 
los procesos y 
logros de la 
compañía. 

Ver capítulos:  
» Fortalecer la 
propuesta de 
valor para 
nuestros 
clientes.
» Optimizar la 
productividad y 
orientar a la 
organización 
hacia niveles de 
excelencia 
operacional.

Temas
de interés

Ubicación en
el Informe de

Sostenibilidad

Comunida-
des 

locales, 
organiza-

ciones 
sociales y 
academia

» Reporte de 
sostenibilidad 
» Página web  
» Redes sociales 
» Correo 
electrónico  
» Newsletters 
» Factura  
» Call Center  
» Cartas  
» Medios de 
comunicación 
(radio, prensa, 
televisión)  
» Redes sociales 
» Encuestas  
» Grupos focales  
» Publicidad 
exterior  

Diariamente o 
cada vez que se 

requiere.

» Mesas de 
trabajo. 
» Diálogos de 
participación 
ciudadana. 
» Alianzas 
público-privadas 
» Programas de 
inversión en la 
comunidad.  

» Fundación 
Surtigas. 
» Comunicación y 
Sostenibilidad.  
» Secretaría 
General.  
» HSE. 
» Atención a 
Usuarios.  
» Operaciones.  
» Compras y 
logística. 

» Desempeño de 
los procesos.  
» Logros de la 
compañía. 

Ver todos los 
capítulos del 
informe.
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Grupo de
interés

Regulado-
res 

locales y 
nacionales 

Medio

» Cartas e 
informes 
» Reporte de 
sostenibilidad 
» Comunicación 
telefónica y 
correo electróni-
co 
» Página web  
» Medios de 
comunicación  
» Redes sociales  

Frecuencia de
relacionamiento

Cada vez que se 
requiere.

Plan
de acción

» Plan de 
comunicación 
que incluye 
estrategias de 
relacionamien-
to con regula-
dores e identi�-
cación de 
temas críticos. 
con reguladores
• Identi�cación 
de temas 
críticos y 
estrategias 
para abordar-
los. 

Áreas
responsables

» Comunicacio-
nes y Sostenibili-
dad. 
» Secretaría 
General.  
» Planeación. 
» Proyectos y 
Procesos. 
» Tesorería. 
» Contabilidad.  
» Auditoría.

» Requisitos 
legales.

Ver capítulo: 
» Crecer en 
forma rentable y 
sostenible 

Temas
de interés

Ubicación en
el Informe de

Sostenibilidad

Gobierno

» Cartas e infor-
mes 
» Reporte de 
sostenibilidad  
» Comunicación 
telefónica y correo 
electrónico 
» Página web 
» Medios de 
comunicación  
» Redes sociales  

Cada vez que se 
requiere.

» Plan de 
comunicaciones 
que incluye 
estrategias de 
relacionamiento 
con autoridades 
e identificación 
de temas 
críticos con 
autoridades 
nacionales y 
locales. 
» Identificación 
de temas 
críticos y 
estrategias para 
abordarlos.

» Gerencias 
General, Finan-
ciera y Comercial.
» Comunicacio-
nes y Sostenibili-
dad. 
• Jurídica.
» Fundación 
Surtigas.

» Requisitos 
legales.
» Desempeño de 
los procesos. 
» Logros de la 
compañía.

Ver todos los 
capítulos del 
informe, en 
especial: 
» Crecer en 
forma rentable y 
sostenible. 

Colabora-
dores

» Intranet  
» Comités 
paritarios 
» Red de servi-
cios al personal 
» Correo electró-
nico  
» Wall paper  
» Carteleras  
» Avisos  
» Newsletter 
» Encuentros con 
el gerente 
general y la alta 
Administración 
» Equipos de 
Mejora Continua 
- EMC

Diariamente.

» Plan de 
comunicacio-
nes  
corporativas.           
» Seguimiento 
de solicitudes, 
requerimientos 
de levanta-
miento de 
consultas y 
reclamos.                
» Capacitación 
permanente en 
cultura y 
estrategia de 
negocio 
Surtigas.

» Gerencia 
General, 
Financiera, 
Operativa y 
Comercial. 
» Comunicacio-
nes y Sostenibili-
dad. 
» Talento 
Humano.

» Nuevos produc-
tos y servicios
Información de 
sostenibilidad.
» Requisitos 
legales.
» Desempeño de 
los procesos.  
» Logros de la 
compañía. 
» Beneficios.
» Capacitaciones.

Ver capítulos: 
» Crecer en 
forma rentable y 
sostenible. 
» Fortalecer la 
propuesta de 
valor para 
nuestros clien-
tes.
» Garantizar una 
operación 
segura. 
» Fortalecer el 
desarrollo 
integral de 
nuestros colabo-
radores y la 
cultura corporati-
va. 
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Grupo de
interés

Medios de 
comunica-

ción 

Medio

» Comunicación 
escrita, telefónica 
y electrónica  
» Comunicados de 
prensa  
» Página web 
» Redes sociales  
» Eventos de 
prensa 
» Redes sociales 
» Gestión 1:1 con 
medios
» Entrevistas a 
voceros Surtigas
» Puntos de 
prensa y presenta-
ción de estudios
» Reuniones 
medios 
» Inducción en 
temas de la 
compañía

Frecuencia de
relacionamiento

Semanalmente o 
cada vez que se 

requiere.

Plan
de acción

» Plan de 
comunicacio-
nes.  

Áreas
responsables

» Comunicaciones 
y Sostenibilidad.

» Nuevos produc-
tos y servicios.
» Información de 
sostenibilidad.
» Requisitos 
legales.
» Desempeño de 
los procesos.               
» Logros de la 
compañía. 

Ver todos los 
capítulos del 
informe, en 
especial: 
» Crecer en 
forma rentable y 
sostenible.
» Fortalecer la 
propuesta de 
valor para 
nuestros clien-
tes. 

Temas
de interés

Ubicación en
el Informe de

Sostenibilidad

» Eventos  
» Grupos focales  
» Comités amplia-
dos 
» Atención abierta 
y directa mediante 
anexo y mail
» Circulares 
operativas
» Memorandos  
» Kawak 
» Encuesta de 
Clima Organizacio-
nal (OHI) 
» Comunicación 
con jefaturas 
inmediatas  
» Evaluación de 
desempeño (anual 
e intermedia, en 
algunos casos) 
» Canal de denun-
cia 
» Reglamento 
Interno de Orden, 
Higiene y Seguri-
dad 
» Código de 
Conducta  

» Estrategia de 
capacitación, 
formación, y 
desarrollo de 
carrera.
» Apoyo 
continuo a 
campañas 
solidarias de la
Fundación 
Surtigas.
• Inducción 
(ingreso a la 
compañía o al 
ingreso a 
ciertas áreas 
puntuales). 
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Grupo de
interés

Familiares

Medio

» Actividades de 
bienestar y 
desarrollo.

Frecuencia de
relacionamiento

Cada vez que se 
requiere.

Plan
de acción

» Plan de 
bienestar. 
» Plan de 
bene�cios. 

Áreas
responsables

» Talento 
Humano. 
» Comunicacio-
nes y Sostenibili-
dad. 

» Eventos de 
bienestar.
» Becas.

Ver capítulo:  
» Fortalecer el 
desarrollo integral 
de nuestros 
colaboradores y la 
cultura corporativa. 

Proveedo-
res y 

Contratis-
tas 

» Boletín de 
contratistas  
» Mail  
» Cartas  
» Boletín de 
sostenibilidad  
» Emc  
» Página web  
» Reuniones

Cada vez que se 
requiere.

» Plan de 
comunicación 
con diferentes 
segmentos de 
clientes.

» Administradores 
de contrato. 
» Comunicaciones 
y Sostenibilidad.  

» Nuevos produc-
tos y servicios.
» Información de 
sostenibilidad.
» Requisitos 
legales.
» Desempeño de 
los procesos.  
» Logros de la 
compañía.

Ver todos los 
capítulos del 
informe, en especial: 
» Crecer en forma 
rentable y 
sostenible.
» Fortalecer la 
propuesta de valor 
para nuestros 
clientes.

Temas
de interés

Ubicación en
el Informe de

Sostenibilidad

Otras 
empresas 

de la 
industria 

» Reuniones 
» Medios de 
comunicación 
» Página web 
» Boletín de 
sostenibilidad 
» Encuentros 
» Cartas 
» Mails 
» Redes sociales 

Cada vez que se 
requiere.

» Plan de 
comunicación 
con diferen-
tes segmen-
tos de 
clientes.

» Secretaría 
General. 
» Comunicacio-
nes y Sostenibili-
dad.  
» Gerencia 
General. 
» Gerencias 
Comercial, 
Financiera y de 
Operaciones. 

» Nuevos produc-
tos y servicios.
» Información de 
sostenibilidad.
» Requisitos 
legales.
» Desempeño de 
los procesos y 
logros de la 
compañía.

Ver todos los 
capítulos del 
informe, en espe-
cial: 
» Crecer en forma 
rentable y sosteni-
ble.
» Fortalecer la 
propuesta de valor 
para nuestros 
clientes.

Accionistas

» Cartas e 
informes 
» Reporte de 
sostenibilidad
» Comunicación 
telefónica y 
correo electrónico 
» Página web 
» Medios de 
Comunicación.

Cada vez que se 
requiere.

» Requisitos 
legales
» Desempeño de 
los Procesos y 
Logros de la 
Compañía.

Ver todos los 
capítulos del 
informe, en 
especial: 
» Crecer en 
forma rentable y 
sostenible.

Para un adecuado control y seguimiento del relacionamiento con los grupos de interés, en Surtigas definimos áreas responsables, creamos 
comisiones de control y establecemos indicadores claves para medir la eficiencia de la gestión.
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Porcentaje satisfacción de los usuarios. 

Porcentaje abandonos gestión telefónica. 

Quejas totales por cada 10.000 usuarios. 

Porcentaje cumplimiento del plan de evaluación del servicio. 

Número de silencios administrativos positivos. 

Quejas imputables por cada 10.000 usuarios.

Nivel de servicio de usuarios/clientes gestión telefónica. 

Número de quejas imputables a atención a usuarios. 

Indicador

Cada cinco años 

Mensual 

Mensual 

Mensual 

Mensual 

Mensual 

Mensual 

Mensual 

Frecuencia controlGrupos de interés

Usuarios / 
Clientes

Número de quejas o sanciones por incumplimiento de 

requisitos legales en el período. 

Tiempo de noti�cación de información relevante y/o 

reporte con�dencial. 

Mensual

 

Mensual

Gobierno

Clima organizacional. Cada dos añosColaboradores
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Nuestro negocio
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En Surtigas concebimos la sostenibilidad con un enfoque transversal, buscando generar valor 
económico, social y ambiental duradero a los grupos de interés de la compañía. El foco funda-
mental es el ser humano como centro de todas las actuaciones. 

Nuestro accionar está sustentado en la ética y en la transparencia, dando un tratamiento res-
ponsable y efectivo a las oportunidades y a los riesgos derivados de nuestra gestión. Todo esto 
con el fin último de propiciar un desarrollo sostenible.

Nuestra Misión es contribuir a alcanzar mejores niveles de calidad de vida mediante la presta-
ción del servicio público de gas natural y negocios asociados que generan bienestar a nuestros 
grupos de interés y aportan al desarrollo sostenible de las regiones donde operamos.

La Visión de la compañía es consolidar el liderazgo como empresa de servicios públicos en las 
regiones donde hacemos presencia y proyectar nuestro modelo de negocio a los mercados inter-
nacionales, afianzando la creación de valor sostenible para nuestros grupos de interés.

Además, contamos con una Política Corporativa en la que nos comprometemos a desarrollar una 
organización socialmente responsable, buscando el equilibrio entre los componentes ambien-
tales, sociales y económicos (Ver toda la Política en: https://www.surtigas.com.co/direccionamien-
to-estrategico).  

Los tres principios con que desarrollamos cada una de nuestras acciones están relacionados 
con los valores que nos identifican como colaboradores de Surtigas. (Para ver más detalle sobre 
nuestros principios y valores, ver capítulo: Cultura Ética).

Principios y Valores

DECENCIA

RESPETO

SOLIDARIDAD

INTEGRIDAD

TRES
PRINCIPIOS

SIETE
VALORES

PASIÓN

COMPROMISO

RESPONSABILIDAD

INNOVACIÓN

EMPRENDIMIENTO

EXCELENCIA

https://www.surtigas.com.co/direccionamiento-estrategico
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Como resultado de este proceso hoy contamos con un Sistema de Gestión Integral certificado, 
con enfoque de sostenibilidad que da respuesta a los lineamientos estratégicos de Surtigas 
para mejorar continuamente nuestro desempeño y proyectarla como una empresa sostenible a 
largo plazo. Además, se ha convertido en una herramienta de apoyo para los responsables de los 
procesos, garantizándonos el logro efectivo de todos los objetivos trazados. 

Modelo de gestión integral con 
enfoque sostenible. 
En 2018 avanzamos en nuestro alineamiento estratégico con el Modelo de Gestión propuesto 
por nuestro accionista mayoritario, Promigas. Para esto reordenamos nuestra gestión sostenible 
hacia un nuevo enfoque basado en cuatro pilares y ocho propósitos alineados a nuestra planifi-
cación estratégica y a los asuntos materiales vinculados a estos propósitos.

DERECHOS
HUMANOS

GOBIERNO
CORPORATIVO

RELACIONAMIENTO
CON GRUPOS DE

INTERÉS

GESTIÓN DEL
RIESGO

PE
RS

PECTIVA FINANCIERA
PERSPECTIVA CLIENTES

 
RPE SPECTIVA

PROCE
SO

S

3.2 E�ciencia 
y e�cacia de 
los procesos

3.1 Integridad 
y continuidad 
del servicio

5.2 Contribución 
a la calidad 
de la educación 

7. Garantizar una 
operación segura

1.
 Cr

ec
er

 en fo
rm

a re
ntable y sostenible

1.2 Desarrollo 
de  nuevos 
negocios

1.3 Gestión 
legal y 
regulatoria.

2. Fortalecer la propuesta de 

valor para nuestros clientes

ASUNTOS MATERIALES

ASUNTOS MATERIALES

ASUNTOS MATERIALES

 ASUNTO
S 

M
AT

ER
IA

LE
S

PERSPECTIVA  APRENDIZAJE  Y 

        DESARROLLO

 

2.1 Desarrollo
de soluciones 
competitivas

2.2 Calidad de los 
servicios al cliente

1.1  Desempeño
económico

4.1 Gestión 
sostenible de 
proveedores 

5.1 Promoción 
del desarrollo 
local

6.1 Gestión
de recursos 
y residuos

6.2 Cambio 
climático

6.3 Cuidado
de la 
biodiversidad

7.2 Seguridad 
en todos los 
procesos

8.1 Desarrollo 
integral

8.2 Gestión del 
Conocimiento

8.3 Fortalecimiento 
del clima 
organizacional

8.4 Salud 
en el trabajo

8.5 Cultura ética

5. Gestión 
responsable 
con las 
comunidades

4. Fortalecer 
la gestión con 
Proveedores 
y contratistas

3. Optimizar la 
productividad 

y orientar la 
organización 
hacia niveles 
de excelencia 
operacional.

6. Asegurar una 
operación 
ambientalmente 
responsable

POLÍTICA 
CORPORATIVA

8. Fortalecer el desarrollo integral

de nuestros colaboradores y la cultura corporativa
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Contar con un Sistema de Gestión Integral le trae beneficios adicionales a la compañía, como: 

•  Ordenamiento de la estructura interna, lo que nos facilita la definición de objetivos, autoridades 
y responsabilidades, así como una comunicación más fluida que facilita el logro de los objetivos.
•  Incremento de la satisfacción de nuestros clientes mediante procesos más efectivos que per-
miten el mejoramiento continuo.
•  Reducción de costos debido a menores costos por reprocesos, reclamos de clientes, pérdidas 
de materiales y la minimización de los tiempos de ciclos de trabajo.
•  Ambientes de trabajo seguros y saludables que previenen lesiones y enfermedades laborales.
•  Prevención de la contaminación y preservación del ambiente mediante el control de los 
impactos negativos que puede generar nuestra operación.
•  Control adecuado de los riesgos que pueden afectar significativamente el negocio.
•  Cumplimiento de los requisitos legales. 

(102-46) En Surtigas participamos durante 2018 en reuniones lideradas desde el Corporativo 
(Promigas) para la revisión y actualización de nuestros asuntos materiales. En estos espacios 
analizamos las necesidades y expectativas de nuestros grupos de interés, las nuevas estrategias 
de negocios y la evaluación del contexto interno y externo, siendo estos los pilares de un enfo-
que sostenible para nuestra compañía. 

En este ejercicio buscamos validar los asuntos materiales más relevantes para nuestra compa-
ñía teniendo en cuenta los objetivos estratégicos definidos. Para esto, tuvimos como insumo el 
siguiente diagrama: 

Materialidad.

OBJETIVOS / INICIATIVAS  -  ASUNTOS MATERIALES

1. Crecer en forma rentable y sostenible acorde a las expectativas de nuestros accionistas

PERSP

Financiera

Clientes

1.1 Desempeño
económico

1.2 Desarrollo de
nuevos negocios

1.3 Gestión legal
y regulatoria

1. Crecer en forma rentable y sostenible acorde a las expectativas de nuestros accionistas

2.1 Desarrollo soluciones
competitivas

3.1 Integridad y
continuidad del

servicio.

3.2. E�ciencia y
e�cacia de los

procesos

4.1 Seguridad
en todos los

procesos

5.1 Gestión de
recursos y
residuos.

5.2 Cambio climático

5.3 Cuidado de la
biodiversidad

6.1 Gestión
sostenible de
proveedores

7.1 Promoción
desarrollo local

7.2 Contribución
a la calidad de la

educación

2.2 Calidad de los
servicios al cliente

Desarrollo y
aprendizaje

8. Fortalecer el desarrollo integral de nuestros colaboradores y la cultura corporativa

8.1 Desarrollo
integral

8.2 Gestión del
conocimiento

8.3 Fortalecimiento
clima organizacional

8.5 Salud en
el trabajo

8.4 Cultura
Ética

Procesos

1. Crecer en forma rentable y sostenible acorde a las expectativas de nuestros accionistas

3. Optimizar la 
productividad y 

orientar la organización 
hacia niveles de 

excelencia operacional

4. Garantizar
una operación

segura

5. Asegurar
una operación

ambientalmente
responsable

6. Fortalecer
la gestión con
proveedores y

contratistas

7. Fortalecer
relaciones con
comunidades
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(102-47) Como resultado de este análisis, identificamos los 19 asuntos materiales de Surtigas, los cuales se describen a continuación:

Desempeño económico

Asunto material

Propiciar el rendimiento esperado y el crecimiento 
sostenido de la compañía mediante una efectiva identi�-
cación de oportunidades y gestión de las inversiones y los 
recursos, acorde con los niveles de riesgo.

Desarrollo de
nuevos negocios

Identi�car, evaluar y desarrollar nuevas oportunidades de 
negocios enmarcadas en los horizontes de crecimiento y 
en las Unidades Estratégicas de Negocio de�nidas en la 
planeación estratégica corporativa.

DescripciónPilares

Crecer en forma 
rentable y 

sostenible acorde 
a las expectativas 

de nuestros 
accionistas

Desarrollo de soluciones 
competitivas

Desarrollar nuevos productos y servicios, y garantizar a 
nuestros clientes un servicio oportuno, con�able y seguro.

Calidad de los servicios
al cliente

Mantener altos estándares de calidad y de servicio al 
cliente como parte fundamental de la cultura de nuestra 
organización.

Fortalecer la 
propuesta de 

valor para 
nuestros clientes

Integridad y continuidad
del servicio

Prestar servicios con�ables y de calidad, mediante la 
aplicación de altos estándares nacionales e 
internacionales, la gestión efectiva de los riesgos y el 
mejoramiento continuo de nuestros procesos.

E�ciencia y e�cacia
de los procesos Aplicar un modelo de gestión corporativo.

Optimizar la 
productividad y 

orientar la 
organización 

hacia niveles de 
excelencia 

operacional

Promoción del
desarrollo local

Aportar al mejoramiento de la calidad de vida en las 
regiones en donde se desarrollan las operaciones de la 
empresa, mediante prácticas de gestión social.

Contribución a la calidad
de la educación

Trabajar mancomunadamente con aliados y socios 
estratégicos, apostándole a la educación de calidad para 
la vida y como impulsora del desarrollo del hombre y de la 
sociedad.

Gestión 
responsable con 
las comunidades

Gestión sostenible
de proveedores

Contar con proveedores y contratistas que ofrezcan los 
bienes y servicios necesarios para la operación de 
Promigas y sus �liales, en el marco de buenas prácticas 
ambientales y sociales.

Fortalecer la 
gestión con 

proveedores y 
contratistas

Gestión legal
y regulatoria

Desarrollar nuestras operaciones en el marco de las 
normas regulatorias y legales aplicables.

Gestión de recursos
y residuos

Prevenir y minimizar los impactos ambientales de las 
operaciones de la compañía.

Cambio climático Mitigar y compensar la huella de carbono de la compañía. 

Asegurar una 
operación 

ambientalmente 
responsable Cuidado de la

biodiversidad
Llevar a cabo nuestras actividades respetando la �ora y 
fauna en los sitios donde operamos o desarrollamos 
proyectos.

Seguridad en todos
los procesos

Garantizar la seguridad de las operaciones, proporcionando 
condiciones adecuadas y fortaleciendo la cultura de 
prevención y los comportamientos sanos y seguros.

Garantizar una 
operación segura
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Otros asuntos relevantes identificados dentro de este ejercicio fueron:

Desarrollo integral

Asunto material

Garantizar que la organización cuente con un equipo humano 
competente y feliz para el logro de los objetivos corporativos.

Gestión del
Conocimiento

Garantizar que el conocimiento y la propiedad intelectual de 
nuestros colaboradores y de la empresa se mantengan en la 
organización.

DescripciónPilares

Fortalecer el 
desarrollo 
integral de 

nuestros 
colaboradores y la 

cultura 
corporativa

Salud en el trabajo

Promover y mantener el bienestar físico, mental y social de los 
trabajadores en todas las ocupaciones, previniendo las lesiones 
y enfermedades causadas por las condiciones de trabajo, y 
protegiendo y mejorando la salud de los colaboradores, así como 
las condiciones y el ambiente de trabajo.

Cultura ética

Establecer lineamientos que permitan a los colaboradores de 
Surtigas actuar en forma ética y responsable, haciendo lo 
correcto de la manera correcta, y tomando decisiones con 
máxima integridad, dentro de las regulaciones aplicables y los 
valores corporativos. 

Fortalecimiento del
clima organizacional Conservar un clima laboral positivo.

Gestionar los riesgos como parte de nuestro sistema de gestión integral, minimizando la probabili-
dad de ocurrencia, mitigando su impacto en los resultados de la organización y reduciendo los 
efectos que puedan afectar a las partes interesadas y a la continuidad del negocio.

DescripciónAsunto

Gestión
del riesgo

Generar valor económico, social y ambiental a las partes interesadas, centrados en el ser humano 
como el eje fundamental de todas nuestras actuaciones y en nuestro propósito de conectar 
mercados a fuentes de energía. 

Relación con 
grupos de interés

Desarrollar nuestras actividades en el marco de las mejores prácticas de gobierno corporativo, 
promoviendo una conducta ética y transparente.

Gobierno 
corporativo

Respetar y promover los derechos humanos, y remediar consecuencias negativas –si se hiciere 
necesario–. 
Valorar la diversidad y reconocer que los derechos humanos son innegociables e inherentes a 
todas las personas, quienes deben recibir trato igualitario.

Derechos 
Humanos
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Alineación a los Objetivos de 
Desarrollo Sostenible.

e7 Energía Asequibl
y No Contaminante

13 Acción por
Clima

 el 
15 Vida de

Ecosistemas
Terrestres

4 Educación de 
calidad

Para nuestra compañía es estratégico alinearnos a la Agenda 2030 para el Desarrollo Sosteni-
ble y a los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) porque nos permiten identificar futuras 
oportunidades de crecimiento, mejorar el valor de la sostenibilidad empresarial, usar nuestros 
recursos de manera más eficiente y fortalecer las relaciones con nuestros grupos de interés. Gra-
cias a esto podemos hablar en el mismo lenguaje y tener el mismo propósito compartido de las 
organizaciones que le apuestan a la sostenibilidad. Además, nos permite seguir los lineamientos 
de Promigas en nuestro compromiso con el Pacto Global. 

En 2017 fortalecimos nuestro modelo de gestión integral teniendo en cuenta las necesidades y 
expectativas de nuestros grupos de interés, en el que establecimos pilares y propósitos alinea-
dos a nuestra estrategia corporativa y a los asuntos materiales vinculados a estos.

De manera periódica analizamos nuestro modelo de sostenibilidad en perspectiva, teniendo 
en cuenta los mejores referentes en sostenibilidad y optando por estándares que nos permitan 
mejorar el desempeño organizacional. En los últimos dos años hemos realizado un ejercicio 
interno de medición de los indicadores y asuntos que se contemplan en el Dow Jones Sustaina-
bility Index – DJSI. Además, hemos identificado oportunidades de crecimiento y contribución del 
negocio de cara a los Objetivos de Desarrollo Sostenible. 

Cumpliendo con los lineamientos de Promigas hemos definido los siguientes ODS como priorita-
rios para Surtigas: 

Estos cuatro focos de la 
Agenda 2030 nos marcan 
un desafío claro para 
avanzar en la estrategia 
de relacionamiento con 
nuestros grupos de interés, 
así como al cumplimiento 
de temas estratégicos para 
nuestro negocio.

Asunto material
relacionado

Programas o acciones
relacionadas

Objetivos de Desarrollo
Sostenible

-Promoción del desarrollo 
local.
-Contribución a la calidad 
de la educación.

- Programas de educación. 
- Becas. 

ODS Nº 4: Garantizar una educación de 
calidad incluyente y equitativa, y la 
promoción de oportunidades de 
aprendizaje para toda la vida para todos.

Gestión de recursos y 
residuos.

- Acceso a cocinas modernas para familias que 
habitan en zonas rurales y urbanas.
- Energías renovables.
- Biogás.

ODS Nº 7:  Garantizar el acceso a una 
energía asequible,  able, sostenible y 
moderna para todos.

Cambio climático. - Medición de la huella de carbono, alcance 1, 2 y 3.
- Plan corporativo de estrategia climática integral.

ODS Nº 13: Tomar medidas urgentes para 
combatir el cambio climático y sus 
impactos.

Cuidado de la biodiversidad

- Compensación forestal en áreas intervenidas.
- Minimizar el trazado de nuevos proyectos en 
zonas de protección ambiental, pre�riendo el uso 
de áreas ya intervenidas como vías, bermas, 
cunetas y zonas desprovistas de vegetación.
- Promover el no uso de leña para la cocción de 
alimentos en las poblaciones donde operamos, 
con el �n de evitar la tala de árboles. 

ODS Nº 15: Controlar y gestionar los 
impactos en los diferentes ecosistemas 
durante el desarrollo de la construcción de 
redes y aportar con la siembra de árboles a 
la calidad del aire en nuestra zona de 
in�uencia.
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Nuestros propósitos
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Desempeño económico.
 

-

como una exitosa gestión de las inversiones y los recursos disponibles. 

Financiera (NIIF) y consideramos requerimientos de información adicionales de la Superinten-
dencia Financiera de Colombia, las cuales no se contradicen a las normas NIIF.

acuerdo con las políticas y procedimientos que orientan la revisión y análisis de los resultados 

y presentados ante la Junta Directiva para su aprobación.

(103-2) Resultados.
-

dades bruta, operacional y neta crecieron en un 5,2%, 2,2%, y 23,6%, respectivamente con relación a 2017, ubicándose en 
COP 232.943, COP 91.144 y COP 57.559 millones de pesos, respectivamente.
•  Así mismo, obtuvimos un cumplimiento positivo con relación a las metas trazadas para 2018 del 103% en la utilidad bruta, 
104% en la utilidad operacional y 108% en la utilidad neta.

Colombia S.A. 
•  Colocamos en el Negocio de Financiación no Bancaria -FNB- COP 112.737 millones disponibles para créditos, superando en 
un 6% el nivel de colocaciones de 2017. 

(103-2) Metas.

nuestros costos y gastos de operación para mejorar los niveles de servicio a nuestros usuarios.
-

cir en mayores ingresos para la compañía.

•  Aumentar la colocación en nuestro negocio de Financiación No Bancaria – FNB aproximadamente en un 6%. 
•  Aumentar la utilidad operacional de la compañía aproximadamente en un 12% con respecto al 2018.
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866.752

840.300
 

5.818
 

1.127
 

19.506
 

788.027
 

673.070

 
34.227

 
-

 
39.644

 
39.019

2.067
 

78.724
 

122.505
 

45.269 

2016

620.847
 

598.134
 

3.630
 

172
 

18.911
 

533.479
 

464.889

 
31.497

 
-

 
26.584

 
8.752

 
1.757

 
87.368

 
94.145

 
69.817

2015

847.855
 

814.243
 

6.216
 

822
 

26.574
 

767.557
 

650.531

 
38.364

 
-

 
31.903

 
44.701

 
2.058

 
80.298

 
109.410

 
46.587

2017

856.761
 

831.666
 

5.704
 

742
 

18.650
 

769.732
 

663.942

 
40.740

 
-

 27.024
 

35.881

 
2.145

 
87.030

 
115.930

 
57.559

2018(201-1) (Propio)
Desempeño económico, en millones de COP

Valor económico generado (VEG)

Ingresos operacionales. 

Ingresos �nancieros (intereses, dividendos de acciones, entre otros).

Ingreso método de participación patrimonial.

Otros ingresos no operacionales.

Valor económico distribuido

Costos operacionales (alquiler de inmuebles, cuotas de licencias, 
regalías, pagos a contratistas, entre otros).

Salarios, prestaciones sociales y otros bene�cios (salarios, 
contribuciones a pensiones, seguros, indemnizaciones, otros pagos al 
gobierno en nombre de los empleados, entre otros).

Dividendos a los accionistas (proyecto de distribución de utilidades).

Pago de intereses

Pagos al gobierno por país (impuestos, multas, sanciones, permisos, 
entre otros).

Inversiones en la comunidad.

Valor económico retenido

Ebitda.

Utilidad neta.

Desarrollo de nuevos negocios.
(103-1) (103-2) (103-3) En Surtigas desarrollamos nuevos negocios para mitigar la fuerte competencia que existe en el mercado de comer-
cialización de gas natural, el cual plantea un gran reto para la compañía.

En 2018 nuestro foco fue en el segmento de business-to-business (b2b), para el que diseñamos diferentes tipos de soluciones energéticas 
que les permiten a nuestros clientes obtener confiabilidad y ahorro en su portafolio energético. Para esto incursionamos en el negocio de 
venta de energía eléctrica y energía térmica, posicionándonos como un actor integral dentro de la cadena de valor energética de nuestros 
clientes. Esta iniciativa también le aportó al objetivo de la compañía de minimizar los impactos al ambiente con energías más amigables.

Las soluciones energéticas son: Generación eléctrica a partir de paneles solares fotovoltaicos, generación de energía eléctrica a través de 
motores de combustión (gas), venta de energía, agua fría y agua caliente a través de tri-generación con gas.

Durante el año firmamos tres memorandos de entendimiento, con los cuales llevamos a cabo los respectivos estudios de viabilidad técnica, 
financiera y comercial que deben culminar en 2019. Una vez se confirmen los valores entregados por las ingenierías, se procederán a firmar 
los contratos de venta de energía con los clientes y a la construcción de los proyectos. En 2019 iniciaremos la construcción de 3 proyectos, 

20.000

59.500

2016

34.740

59.500

2015

17.000

51.000

2017

17.200

56.695

2018(Propio) Capacidad contratada en miles
de pies cúbicos por día (KPCD)

Capacidad contratada del sistema de transporte (regulado).

Capacidad contratada del sistema de transporte (no regulado).
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(103-1) (103-2) (103-3) Nuestro proyecto GNV contribuye al cumplimiento de los retos estraté-

tradicional, en el cual están incluidos los vehículos livianos particulares y públicos, como en el 
mercado no tradicional, que desarrolla vehículos pesados dedicados 100% a gas natural. 

Durante 2018 desarrollamos nuevos negocios, aplicaciones y tecnologías para estos dos merca-
dos. Además, incursionamos en el desarrollo de nuevos nichos que son atractivos en el ámbito 
de la movilidad y le apostamos a nuevos productos, tanto en el corto como en el largo plazo, 
alineados con el cumplimiento y desarrollo de los objetivos estratégicos de la empresa.

El proyecto GNV nos generó ingresos por un valor de COP 28.321 millones, un Ebitda de COP 
5.679 millones y una utilidad bruta de COP 7.876 millones, superando lo presupuestado en un 
27% y 26%, respectivamente. A diciembre de 2018 cerramos con un crecimiento del volumen 
en un 3,2%, comparado con el mismo mes de 2017. 

0

2016

0

2015

0

2017

0

2018

0

2019

8.640.000 

2020
Proyecciones de 
nuevos negocios

m  de biogás producidos

BIOGÁS

58.24542.958 66.082 62.018 - -Consumo de millones BTU día

INDUSTRIAS DEL MERCADO NO REGULADO

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

14,85

11,1

Potencia Eléctrica Instalada (MW)

Capacidad Toneladas Refrigeradas 
(TR)

OTROS

$240.000.000

$110.000.000

46%

2016

$198.325.379

$90.000.000

45%

2015

$262.500.000

$262.500.000

100%

2017

$777.075.549

$777.075.549

100%

2018(Propio) Inversión en innovación

Monto total de inversión 

Monto total de inversión en nuevos negocios

Porcentaje de inversión en nuevos negocios

 (103-2) Metas.
•  Iniciar 3 proyectos de energías alternativas.
•  Cumplir con el Ebitda para cada una de las líneas de negocio y sus segmentos asociados.
•  Continuar fortaleciendo este segmento de negocio en la compañía, atrayendo nuevos clientes.

próximos años, aproximadamente COP 25 mil millones de ebitda. 

El proyecto de biogás culminó su fase de factibilidad en 2018. Una vez la Junta Directiva de su visto bueno, iniciaremos la fase de ingeniería 
de detalle, así como el inicio a la construcción del proyecto.

Monitoreamos la efectividad de nuestra gestión con el seguimiento al plan estratégico presentado anualmente a nuestra Junta Directiva, en 
el cual se trazan compromisos de cumplimiento de Ebitda para cada una de las líneas de negocio y sus segmentos asociados.

                         Este proyecto nos permite realizar 
contratos de compras de gas a futuro, cubriendo alzas en el precio, y asegurando la competiti-
vidad necesaria para nuestros clientes y que este energético siga siendo un producto competi-
tivo en el mercado.
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(103-2) Resultados y retos.

gas, 35% más que el año pasado, así como incursionar en los Sistemas Estratégicos de Transpor-
te Público de ciudades importantes en nuestra región, como Sincelejo y Montería. 

Uno de los resultados más relevantes es el número de conversiones realizadas en nuestra zona 

embargo, no logramos la meta propuesta para 2018: 1.345 conversiones. 

Las demás metas planteadas en 2017, las cumplimos así:

-  Formalizamos un joint venture con la empresa transportadora de carga OPL para la operación conjunta de dos tractocamiones 
a gas natural, que generaron un consumo de 70.000 m3
-  Apoyamos a dos talleres en Cartagena para que tuvieran las capacidades técnicas de realizar conversiones de vehículos a gas 
natural. 
-  Realizamos una alianza con el distribuidor de taxi Hyundai autorizado en Cartagena mediante la compra y posterior comercia-
lización de 10 taxis a gas natural.
-  Llevamos a cabo el programa de gestión técnica en el que realizamos 1.439 asistencias técnicas de vehículos públicos, logran-
do impactar a más de 28 administradores de taxis, y 1.176 puestas a punto de vehículos particulares. Además, capacitamos al 

-  102% de la venta del volumen total GNV vendido, con 37.13 millones de metros cúbicos. 
-  102% del volumen vendido de gas natural del mercado tradicional, con 28.90 millones de metros cúbicos.
-  126% de utilidad bruta, con COP 7.876 miles de millones. 
-  127% de Ebitda, llegando a COP 5.679 millones y superando con la gestión del equipo de movilidad y los indicadores propuestos.

Incursionamos en el mercado del sistema de transporte masivo en diferentes segmentos: Vehículos 
públicos (taxis), transporte de carga y de pasajeros. Nuestra oferta de valor se basa en ofrecer la 
misma autonomía respecto a otras compañías de energía, pero con ahorros signi�cativos en el costo 
del combustible y en la generación de emisiones. Para crear las bases que permitan a los transporta-
dores tomar la decisión de migrar al uso de tecnologías limpias, debemos trabajar para alinear en este 
propósito a nuestros grupos de interés en las ciudades principales dentro de nuestra área de 
in�uencia. 

Así mismo, durante el año incursionamos en dos frentes del mercado no tradicional: sistemas de 
transporte masivo y carga pesada. Con relación al primero, Transcaribe cuenta con 239 buses que 
funcionan 100% a gas, incrementando el volumen vendido de este segmento en un 31%. Con 
relación al segundo, compramos dos tractocamiones en un joint venture con la empresa OPL. Este 
negocio nos ingresa volúmenes marginales de más de 70.000 m3.
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 (103-2) Metas.
•  Finalizar el 2020 con 9.324 taxis dedicados a GNV, para suministrar 27 MM3 a la red de estaciones que actualmente se encuentran 
conectadas.
•  Cerrar a 2020 con 729 vehículos a gas en el mercado no tradicional, para lograr 21 MM3 en venta. 
•  Cerrar a 2023 con 11.018 vehículos a gas activos en el mercado tradicional, para lograr 35 MM3 en ventas.
•  En el mediano plazo, mantener o superar el ahorro del 25% que tiene hoy el combustible gas frente al diesel.
•  Cerrar a 2025 con 12.466 vehículos a gas activos en el mercado tradicional, para lograr 41 MM3 en ventas.
•  Finalizar el 2025 con 1.934 vehículos en el mercado no tradicional, para lograr 46 MM3 en ventas.

20162015

760 millones 

2017

1.794 millones

2018Inversión en proyectos de GNV

Monto total de inversión en proyectos de GNV (COP) No aplica, el proyecto empezó en 2018

1.528

54

16

2016

2.740

55

-

2015

539

52

15

2017

964

45

14

2018(Propio) Indicadores proyecto GNV

Número de vehículos convertidos a gas natural vehicular

Número de estaciones de servicio en operación

Número de talleres de conversión de vehículos

GNV – MOVILIDAD

No aplica, el proyecto empezó en 2018

No aplica, el proyecto empezó en 2018

2

10

Compra de dos tractocamiones dedicados a GNV

Venta de taxis Hyundai 

OTROS PROYECTOS DE GNV
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Proyecto Brilla.
Brilla es un programa que mejora la calidad de vida de los usuarios del gas mediante la financia-
ción de productos y servicios ligados a este objetivo y con enfoque en los sectores vulnerables 
de nuestra zona de influencia. Es un referente de negocio inclusivo en la región: Surtigas es la 
única empresa de servicios públicos en nuestra zona de referencia que cuenta con este sistema 
de financiación.

Con el programa le aportamos al desarrollo sostenible de la región al vincular aliados comerciales 
locales de nuestra zona de influencia como ferreterías, almacenes, instituciones educativas, 
entre otros, que aprovechan el convenio Brilla como una oportunidad de crecimiento mediante la 
financiación a sectores no bancarizados.

Durante 2018 ofrecimos la financiación en más de 68 poblaciones, en la mayoría de estas con 
participación directa de los aliados comerciales vinculados al programa. Tuvimos ingresos por 
COP 16.784 millones, logrando una utilidad neta de COP 5.851 millones. Las colocaciones con 
respecto a 2017 crecieron en 6%, para un total de COP 112.737 millones

(103-2) Resultados y retos.
Brilla es un programa con altas expectativas de crecimiento: Para 2019 esperamos un 9,21% de 
crecimiento, meta que se encuentra apalancada en la ampliación de los cupos aprobados en un 
30% para que los usuarios puedan acceder a mayores beneficios. 

Además, hemos ampliado nuestra presencia con nuevas alianzas en poblaciones no atendidas 
de forma permanente mediante convenios con marcas nacionales que apalancan la operación 
del negocio, así como el impulso de campañas comerciales específicas, como la que realizamos 
en el Carmen de Bolívar, municipio en el que existía desconocimiento de los beneficios del pro-
grama por parte de los usuarios.

Durante 2018 fortalecimos la participación activa con el canal de referidos del área de atención 
a usuarios, con lo que logramos una importante participación del 7% sobre el total de créditos 
colocados en el año. Asimismo, logramos vincular a los coordinadores de zona como replicado-
res del programa en sus respectivas zonas de influencia, para acompañar a los aliados locales y 
mejorar el desarrollo de las actividades comerciales de la región.

Entre los retos del programa se encuentra el fortalecimiento de la red de aliados mediante una 
evaluación frecuente para monitorear su continuidad o no en el programa, y así evitar casos de 
ventas engañosas o el uso del cupo a cambio de dinero. El acompañamiento, formación y la im-
plementación de sistemas de fidelización hacia los aliados y sus canales de ventas nos permiti-
rán controlar la calidad del servicio y que sea lo más justo posible para nuestros usuarios.
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$34.865.818.142

$20.751.884.934

$9.649.639.417

$7.823.048.370

$5.767.615.837

$ 4.814.144.628

$3.917.631.455

$2.581.318.808

$ 3.438.764.006

0

$381.567.028

$93.991.432.625

COP
colocados

en 2015

37%

22%

10%

8%

6%

5%

4%

3%

4%

0%

0%

100%

%
colocado
en 2015

$36.117.024.346

$17.806.869.620

$9.400.804.374

$6.803.478.131

$3.842.494.224

$5.396.262.711

$4.367.563.944

$2.003.421.818

$12.575.500.001

$888.585.987

$334.808.091

$99.536.813.247

COP
colocados

en 2016

36%

18%

9%

7%

4%

5%

4%

2%

13%

1%

0%

100%

%
colocado
en 2016

     $35.691.307.284
 

     $19.251.960.091
 

     $11.189.627.166
 

        $6.595.799.543
 

        $5.048.146.515
 

        $6.398.995.400
 

        $5.533.171.860
 

        $2.062.460.289
 

     $12.241.440.339
 

        $1.498.501.865
 

        $1.011.899.256

 
$106.523.309.608

COP
colocados

en 2017

34%

18%

11%

6%

5%

6%

5%

2%

11%

1%

1%

100%
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en 2017

     $36.004.714.003
 

     $19.243.920.965
 

     $12.817.053.922
 

        $7.123.730.290
 

        $6.667.703.831
 

        $6.498.323.516
 

        $5.371.398.711
 

        $1.818.545.023
 

     $10.383.348.892
 

        $1.451.900.392
 

        $5.356.403.956

   
$112.737.043.501 
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Producto

Materiales de 
construcción

Electrodomésticos

Televisores

Computadores

Gasodomésticos

Matrículas

Muebles

Audio

Celulares

Ropa

Otros

Total dinero 
colocado

(Propio) Porcentaje de productos adquiridos con el crédito Brilla

(Propio) Colocación total histórica

 $ 99.536.813.247
 

6%

2016

 $ 93.991.432.625
 

42%

2015

 $ 106.523.309.608
 

7%

2017

 $112.736.791.196
 

6%

2018

 $ 412.788.598.981

TotalProducto

COP colocados

Porcentaje de crecimiento 

(Propio) Número de proveedores Brilla
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2015
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2017
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2018 TotalDepartamentos

Bolívar

Córdoba

Sucre

Total
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(103-2) Hitos claves 2018.
•  Crecimiento del 6% con respecto al 2017. El 88% de la colocación pertenece a estratos 1 y 2. 
•  Fortalecimiento de la financiación de la línea de motos, mediante una herramienta de scoring para cubrir el valor total. 
     Con este piloto pasamos de colocar COP 495 millones en 2017 a COP 4.668 millones en 2018.
•  Brindamos oportunidad para estudiar a más de 3.518 estudiantes que ven en Brilla una opción fácil para financiar sus 
     matrículas y otros servicios universitarios, con una colocación de COP 6.498 millones.

97.029

117.532

2016

90.556

97.619

2015

130.305

112.236

2017

133.437

110.527

2018(Propio) Indicadores Brilla

Número de clientes que usaron el crédito Brilla

Número de transacciones realizadas

Gestión legal y regulatoria.
(103-1) (103-2) (103-3) La gestión legal y regulatoria busca proteger los intereses de la compa-
ñía brindando asesoría legal oportuna y adecuada y minimizar los riesgos asociados a la presta-
ción de los servicios propios de nuestro objeto social. 

Por esto, nos encargamos de la identificación de los requisitos legales, normativos y regulatorios 
aplicables a nuestra compañía para que nos mantengamos actualizados y no se generen sancio-
nes derivadas del incumplimiento de estas disposiciones legales.

La empresa cuenta con políticas y procedimientos que permiten llevar a cabo las diferentes ac-
tividades dentro del proceso de gestión jurídica. Ver nuestras políticas en: https://www.surtigas.
com.co/normatividad 

Mediante el programa de ética y cumplimento buscamos asegurar la observancia del Código 
de Conducta https://www.surtigas.com.co/codigo-de-conducta. La gestión legal y regulatoria se 
enfoca igualmente en atender y hacer seguimientos a los procesos y actuaciones judiciales o 
administrativas en las cuales la empresa actúa como demandante o demandada, con el fin de 
ejercer de manera oportuna y adecuada los intereses de Surtigas. 
En este proceso, es necesario igualmente contratar las pólizas de seguros necesarias para 
proteger los intereses y bienes de la empresa, para minimizar las consecuencias de un eventual 
siniestro. En los casos en los cuales se ha materializado un siniestro, presentamos y gestiona-
mos, ante las aseguradoras correspondientes, las reclamaciones para lograr las indemnizaciones 
a que hubiere lugar.

Asimismo, la gestión legal y regulatoria se enfoca en la gestión y trámite de obtención de licen-
cias y permisos y la negociación de tierras para los proyectos que son de interés para la empresa. 
En este escenario brindamos acompañamiento dentro de los procesos de consulta previa que 
se adelantan con las comunidades étnicas legalmente protegidas, con el fin de que se surtan 
adecuadamente los procedimientos que hagan viables los proyectos de nuestra compañía.

Otro enfoque importante de la gestión legal es la revisión y aprobación de los contratos y ofertas 
mercantiles con el fin de que estos reúnan todos los requisitos correspondientes y que tengan 
una estructura contractual adecuada. 

(103-2) Metas. 
•  Implementar mejoras operativas en el proceso paperless. 
•  Implementar nuevos canales como Call Center y botón de pagos en la página web. 
•  Implementar de nuevas líneas de crédito: Efectivo y viajes. 
•  Expandir el programa a otros segmentos de mercado (estratos altos). 

https://www.surtigas.com.co/normatividad
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Desde el punto de vista de relacionamiento con los grupos de interés, el área legal de la empresa 
es el punto de contacto con los accionistas o inversionistas: Llevamos los libros de las Actas de 
la Asamblea General de Accionistas y de la Junta Directiva, comunicamos las convocatorias para 
las reuniones de la Asamblea General y de la Junta Directiva, cumplimos los demás deberes que 
imponga la Asamblea General, la Junta Directiva y el Gerente General de Surtigas. 

En nuestra compañía aseguramos la efectividad de la gestión regulatoria haciendo seguimiento 
a la normatividad expedida por los entes regulatorios de manera directa como a través de Natur-
gas, el gremio que agrupa las principales empresas productoras, transportadoras, distribuidoras 
y comercializadoras de gas natural en Colombia. 

Adicionalmente, La compañía cuenta con un sistema de gestión integral soportado en políticas 
y procedimientos donde se encuentran incluidos los relacionados con temas regulatorios. Es así 
como en nuestros sistemas de gestión se encuentran políticas y procedimientos asociados a los 
temas tarifarios; reportes de información estadística, comercial y operativa al Sistema Único de 
Información – SUI de la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, a la Comisión de 
Regulación de Energía y Gas – CREG, al Ministerio de Minas y Energía, etc; entre otros.

Cada vez que se presenta un cambio en materia regulatoria que nos impacte, éste es socializado 
con las diferentes gaseras a través de Naturgas y se revisa con asesores regulatorios externos 
para asegurar el cumplimiento de las normas regulatorias y velar por los intereses de la compañía.

En cumplimiento del artículo 1o. de la Ley 603/2000, declaramos que el Software instalado y uti-
lizado en la empresa tiene las licencias correspondientes suministradas por el fabricante y está 
siendo utilizado en forma legal, bajo el cumplimiento de las normas respectivas y con las debidas 
autorizaciones, cumpliendo así con las normas sobre propiedad intelectual y derechos de autor.

CUMPLIMIENTO DE LA LEY 1676 DE 2016
De conformidad con lo establecido en la norma, se deja expresa constancia en el presente 
informe que la sociedad no entorpeció, retuvo, puso trabas, ni ejecutó acto algún durante el año 
2.018, tendiente a la restricción a la libre circulación de las facturas emitidas por sus proveedo-
res de bienes y servicios.

En 2018 no se presentaron multas o sanciones por incumplimiento o violación de la legislación 
en temas sociales o económicos. Tampoco se presentaron multas o sanciones por incumplimien-
to ambiental, ni hubo lugar a sanciones derivadas de procedimientos planteados ante institucio-
nes de arbitraje, ni sanciones por competencia desleal.

(103-2) (206-1) (307-1) (419-1) Resultados.
•  Aplicamos, luego de 9 años de retraso y de una fuerte gestión ante el regulador y el gobierno, los nuevos cargos transitorios 
de distribución aprobados mediante las resoluciones CREG 174 de 2017 / 006 de 2018, que representaron para la compañía 
ingresos adicionales de aproximadamente COP 22.000 millones durante 2018.

atención y la prestación de los servicios de asesoría legal derivados del proceso de Gestión Jurídica. 
•  Mantuvimos los indicadores estables sin que se evidenciara ningún incumplimiento en la métrica trazada para los mismos.
•  No se emprendieron acciones jurídicas en contra de nuestra empresa relacionadas con la competencia desleal, las prácticas 
monopólicas y contra la libre competencia.
•  No recibimos multas o sanciones por incumplimiento de la legislación ambiental o por manejo inadecuado de los impactos 
ambientales. Tampoco nos impusieron multas o sanciones derivadas del incumplimiento de la legislación o normas vigentes 
aplicables en los ámbitos social y económico.

(103-2) Metas.

gobierno nacional a través de la Comisión de Regulación de Energía y Gas – CREG.
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Fortalecer la propuesta de 
valor para nuestros clientes.
Soluciones competitivas y calidad de los servicios 
al cliente.
(103-1) (103-2) (103-3) Que nuestros clientes estén satisfechos es fundamental para el desa-
rrollo de las actividades de Surtigas. Por esto trabajamos, de manera permanente en fortalecer 
la propuesta de valor para nuestros clientes y, así, lograr la sostenibilidad de nuestra compañía. 
Cuando sabemos qué quieren nuestros usuarios y qué opinan de los servicios que les ofrecemos, 
logramos una mejora continua. 

Gracias a la gestión con nuestros clientes, le aportamos al desarrollo de la organización y cum-
plimos con las regulaciones, las leyes y las resoluciones aplicables. Además, controlamos los 
riesgos de incumplimiento de requisitos legales, prevenimos la presentación de sanciones de los 
entes de control y nos apropiamos de los canales de relacionamiento. 

Nuestros esfuerzos están encaminados en garantizar un servicio oportuno, confiable y seguro 
y hacer de la calidad y del servicio al cliente una premisa fundamental de la cultura de nuestra 
organización.

Para Surtigas el cliente siempre es lo más importante. Para asegurar su satisfacción, atendemos 
y gestionamos sus solicitudes con disposición, pasión y compromiso, enmarcados en los valores 
y principios de la compañía.

Los principales lineamientos para la gestión de la satisfacción de nuestros clientes son:

•  Política de Atención a Usuarios.
•  Procedimiento de Atención de Peticiones, Quejas, Recursos y Apelaciones.
•  Instructivo de Gestión de Solicitudes, en donde se encuentran establecidas las disposiciones  
    de los procesos aplicables a la atención eficiente a los usuarios y clientes.
•  Manual de Atención al Usuario.
•  Plan de Evaluación del Servicio (PES):

-  La información del buzón de sugerencias y comentarios.
-  La información del sondeo de satisfacción para medir la calidad del servicio prestado de  

            toda el área de influencia.
-  Informe de evaluación de las quejas y reclamos.
-  Evaluación NSU: Estudio para medir el grado de satisfacción de necesidades y atención de  

            expectativas de los usuarios.

Nuestro Sistema de Gestión se encuentra certificado desde 2001 en la norma ISO 9001, ga-
rantizando la infraestructura, procedimientos, procesos y recursos para controlar y mejorar el 
rendimiento de la empresa, siempre enfocado en la satisfacción de nuestros clientes. 
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Los principales mecanismos que tenemos para evaluar la satisfacción de clientes son:

•  Nivel de satisfacción de usuarios (NSU): Se realiza, por lo menos, una vez cada cinco años, mediante un estudio con encues-
tas personalizadas para medir el grado de satisfacción de las necesidades y atención de expectativas de nuestros usuarios.

•  Sondeo de satisfacción: Se realiza mínimo una vez al año, mediante encuestas a una muestra de usuarios para medir su nivel de 
satisfacción y calidad del servicio. En 2018 la muestra fue de 4.562 usuarios de nueve zonas comerciales y las tres ciudades capitales.

•  Buzón de sugerencias: Cada mes se realiza un análisis de los comentarios o sugerencias de nuestros usuarios.

•  Evaluación número de quejas: Cada mes se realiza un análisis del comportamiento de las quejas y reclamos para detectar accio-
nes de mejora.

•  Encuesta de satisfacción telefónica: Cada mes se realizan encuestas de satisfacción telefónica a los usuarios que han sido 
atendidos por medio presencial.

Somos una organización que tiene claro la importancia de la satisfacción del servicio por parte de nuestros grupos de interés. Por esto, te-
nemos establecido dentro de la estructura organizacional a los responsables del seguimiento de los indicadores de calidad del servicio, así 

auditorías internas y externas. 

Estos son nuestros mecanismos de quejas y reclamos para clientes y usuarios: 

En nuestro relacionamiento con nuestros grupos de interés, recibimos y valoramos su retroalimentación en diferentes espacios. Por ejem-
plo, a través del Comité de Vocales de Control de los Servicios Públicos Domiciliaros y las ferias de servicios públicos. Con estos insumos 
aplicamos mejoras a nuestra gestión. 

•  Centro de atención telefónica: Con disponibilidad las 24 horas del día, marcando al número 

-

y escrita.

•  Correo electrónico: surtigas@surtigas.co

•  Página web: http://www.surtigas.com.co 

Periódicamente, compartimos experiencias con empresas similares que son referentes del mercado, con el �n de comparar los resultados 
en relación con el desempeño, e identi�car oportunidades de mejora y buenas prácticas que agreguen valor a nuestra gestión. Por 
ejemplo, el Encuentro Anual de Servicio al Cliente.
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(103-2) Resultados.
Durante 2018 adelantamos diferentes iniciativas encaminadas a satisfacer y superar las expec-
tativas de nuestros usuarios o clientes, entre las cuales resaltamos:

Gracias a estas iniciativas logramos cumplir con las metas propuestas para 2018: 

•  Actualización del digiturno e implementación de mejoras en la operatividad de esta herramienta.
•  Implementación de una APP en la herramienta digiturno para brindarle a nuestros usuarios la facilidad de tomar sus  
     turnos desde cualquier lugar. 
•  Desarrollo y fortalecimiento del proceso de auditoría para evaluar la calidad en la atención personalizada. 
•  Construcción del desarrollo tecnológico para brindarle la opción a los usuarios de registrar PQR desde la página web. 

•  Gestionar las solicitudes de nuestro grupo de interés, encaminadas a satisfacer las necesidades particulares o de la  
     comunidad en general.

los que trabajaremos en 2019:

•  Cumplir con los lineamientos normativos en la atención de PQR.
•  Obtener un indicador de cero silencios administrativos positivos.

Resultados por año

PROMEDIO NIVEL DE
SATISFACCIÓN POR AÑO

98.61%

Año 
2012

96.77%

Año 
2013

98.78%

Año 
2014

98.08%

Año 
2015

Año 
2016

96.88%

Año 
2017

98.09%

Año 
2018*

97.76%

* Disminuimos en 0.33% en comparación con el año inmediatamente anterior 2017
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Los resultados de la evaluación de la satisfacción del cliente fueron favorables para la compañía. 
Es un compromiso constante mantener estos niveles y superarlos, por lo tanto, socializamos los 
resultados con las partes involucradas y establecimos acciones a corto, mediano y largo plazo 
para que todo el equipo se comprometa con la satisfacción de nuestros clientes y usuarios.

969.854

703.347

694.403

8.645

299

801

99.537

2016

647.665

657.925

650.276

7.385

264

667

93.991

2015

1.133.235

740.127

731.003

8.822

302

885

106.523

2017

1.222.587

771.798

762.375

9.113

310

844

112.736

2018(102-7) Indicador

Usuarios atendidos en las o�cinas

Usuarios conectados al gas natural (total)

Usuarios conectados al gas natural residencial

Usuarios conectados al gas natural comercial

Usuarios conectados al gas natural industria no 
regulada (Total industria y GNC)

Volumen de gas entregado (Mm )

no bancaria (COP millones)

84,00%

0,07%

84,00%

5,78%

84,00%

42,31%

2016

84,00%

0,07%

84,00%

5,78%

84,00%

42,31%

2015

84,00%

0,07%

84,00%

5,78%

84,00%

42,31%

2017

84,00%

0,07%

84,00%

5,78%

84,00%

42,31%

2018

86,00%

0,07%

84,5%

 5,78%

86,00%

45,00%

Meta 2019

89%

0,07%

84,5%

 5,78%

89%

45%

Meta 2018(102-7) Indicador

Nivel de satisfacción usuarios -
segmento residencial

Porcentaje de usuarios evaluados -
segmento residencial

Nivel de satisfacción usuarios -
segmento industrial

Porcentaje de usuarios evaluados -
segmento industrial

Nivel de satisfacción usuarios -
segmento comercial

Porcentaje de usuarios evaluados -
segmento comercial

Satisfacción de usuarios (NSU) (%) - Indicar por tipo de usuarios
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975.173

969.854

1,89

43.515

40.857

10,54

2016

654.695

647.665

2,01

37.178

34.340

13,76

2015

1.120.244

1.133.235

1,75

40.035

40.079

15

2017

1.231.786

1.222.587

4,41

60.974

58.085

33,59

2018(Propio) Indicador

Número de solicitudes recibidas

Número de solicitudes resueltas

Tiempo promedio de resolución de solicitudes (días)

Número de quejas y reclamos recibidos

Número de quejas y reclamos resueltos

Tiempo promedio de resolución de quejas y reclamos (días)

Atención de solicitudes, quejas y reclamos de nuestros clientes

Análisis de datos.  En el 2018, con la implementación de nuevas tecnologías en sistemas de información operativos y cambios en la 
administración de contratos de servicios se generó afectación en la atención oportuna de nuestros usuarios.

Porcentajes

2016

40,25%

10,97%

9,02%

3,17%

3,06%

1,62%

1,27%

3,14%

1,68%

1,28%

2015

43,66%

10,22%

8,10%

3,46%

2,42%

1,53%

1,29%

3,01%

2,11%

1,14%

2017

39,88%

10,99%

8,42%

3,74%

3,01%

1,68%

1,37%

2,35%

1,59%

1,34%

2018

42,20%

10,06%

7,97%

3,76%

2,84%

1,72%

1,23%

1,97%

1,31%

1,14%

(Propio) Indicador

Localidades

Cartagena

Montería

Sincelejo

Turbaco 

Magangué

Arjona

Sahagún
 

Cereté 

Corozal 

Planeta Rica 

Porcentaje de participación de la presentación de PQR
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PQR comunidades
Concepto 

2016

931.658

-

205

931.863

2015

617.517

-

321

617.838

2017

1.080.209

-

324

1.080.533

2018

1.170.812

-

387

1.171.199

(Promigas 5) Indicador

Instauración de derecho de petición
 

Quejas

Reportes preventivos

Total

PQR ambiental
Concepto 

17

-

-

17

14

-

-

14

31

-

-

31

29

-

-

29

Instauración de derecho de 
petición

 
Quejas

Reportes preventivos

Total

Peticiones, quejas y reclamos de las comunidades PQR (comunidad y ambiental)

83,6%

2016

84,1%

2015

83,7%

2017

83,3%

2018(Propio) Indicador

Nivel de satisfacción de los usuarios del Call Center

Nota sobre dato 2018. El dato que incluimos en este reporte es diferente al reportado en el Informe 2017, debido a que erradamente el año 
pasado se interpretó el indicador como Nivel de Servicio y lo correcto es Nivel de Satisfacción. 

2018

84%

84%

13,72

Meta 2019

86%

86%

6,5

(Promigas 4) Indicador

Índice de lealtad

Calidad general de los servicios

Número de quejas imputables por cada 10.000 usuarios
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Como hitos claves de nuestra gestión en 2018 destacamos que somos la empresa de servicios 
públicos con mejor percepción en la calidad de los servicios prestados, fundamentados en la 
continuidad, la comodidad, la calidad y la economía. Esto nos mantiene como el servicio público 
mejor calificado por los cartageneros, con un 96% de favorabilidad y de conocimiento en la últi-
ma medición realizada por Cartagena Cómo Vamos.

CARTAGENA COMO VAMOS

2010

97%

2009

99%

2011

94%

2012

96%

2013

98%

2014

95%

2015

82%

2016

94%

2017

96%

96%95% 94% 97% 98% 85% 97% 96% 96%

Conociminento

Favorabilidad

Durante el año también realizamos la medición del Nivel de Satisfacción de los Usuarios del Call 
Center, en la que logramos una calificación del 83,3% de nivel de satisfacción con respecto a los 
servicios y la atención prestada por este canal. 

(103-2) Metas.
•  Obtener un Nivel de Satisfacción de Usuarios - NSU Externo:
-  En el corto plazo: 86%
-  En el mediano plazo: 88%
-  En el largo plazo: 90%
•  Fortalecer la gestión de atención de solicitudes de nuestros clientes y usuarios, fundamentada en una cultura de servicio y en 
herramientas tecnológicas que dinamicen y optimicen la prestación de nuestros servicios. 
•  Fortalecer el área de atención al usuario en el trámite de peticiones, quejas y recursos (PQR) y su debida notificación, con el 
fin de prevenir incumplimientos legales que conlleven la imposición de sanciones por parte de los entes de vigilancia y control.
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Integridad y continuidad del servicio.
(103-1) (103-2) Nuestra gestión eficiente del plan de prevención de daños contribuye al creci-
miento de la compañía, le genera calidad y seguridad a los usuarios y a las comunidades donde 
llegamos con los servicios y contribuye a la minimización de riesgos de eventos catastróficos a 
nivel operativo.

 (103-3) El plan de prevención de daños de Surtigas se encuentra estandarizado acorde con la 
normatividad colombiana y hace parte de nuestro Sistema de Gestión, lo cual ha permitido man-
tenernos dentro del cumplimiento de nuestras políticas y lineamientos corporativos. 

Optimizar la productividad 
y orientar a la organización 
hacia niveles de excelencia 
operacional.
(103-1) (103-2) Para articularnos con el Plan Estratégico Corporativo decidimos estructurar 
un plan de desarrollo fundamentado en una nueva cultura operativa con enfoque sostenible 
y generadora de valor para Surtigas. Para lograrlo, en 2018 construimos el Mapa de Ruta de 
la compañía que nos sirve de base, de precursor para el desarrollo de planes y de guía para la 
asignación de recursos con el fin de lograr los objetivos estratégicos, minimizar los riesgos de los 
procesos e incorporar las mejores prácticas. Este plan, que se desarrollará durante cinco años, 
debe fortalecerse en el tiempo para que las mejores prácticas implementadas se constituyan en 
los estándares futuros de Surtigas. 

También trabajamos en otras acciones para fortalecer los procesos: De la mano de un grupo de 
expertos y tomando referentes mundiales, construimos un Modelo de Excelencia Operacional, el 
cual implementaremos por un período de cinco años, a partir de 2019. 

Otros indicadores de integridad y 
continuidad del servicio

Distribución de gas – DES (Duración Equivalente de Interrupción 
del Servicio)

Emergencias investigables Surtigas

Índice de rotura (número de roturas x 50km de gasoducto) - ID 
89 (Fuga de gas)

8,33

1

1,75

488,26

8

1,14

57,47

7

1,14

36,82

8

1,37

35

8

1,5
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-  Realizamos cambios de los sistemas de odorización por inyección en ocho estaciones City Gate.  Este sistema nos permite una 
mayor confiabilidad en el suministro del odorante, siendo esta actividad más precisa, y a la vez se puede realizar el monitoreo 
de este nivel desde el Centro de Control, este último proyecto se estima realizarlo en el año 2019.

-  Realizamos la implementación de la automatización del sistema de regulación de las tres City Gates de la red de acero de Car-
tagena, con el fin de tener una operación más segura. Desde el Centro de Control, el operador puede establecer las presiones 
de operación de la línea y tener una presión constante o por horas independiente del flujo de la red. Esto corresponde al 100% 
de lo que definimos que se iba a automatizar en esta parte de la estación de acuerdo con la criticidad de las mismas.

(103-2) Metas.
-  Establecer la línea base para el sistema de gestión de integridad y su posterior implementación. 
-  Lograr que el índice de rotura 2019 (número de roturas x 50km de gasoducto) sea inferior a 1,5
-  Automatizar 12 válvulas de seccionamiento de la línea de acero. 
-  Automatizar el sistema de odorización por inyección. 

Eficiencia y eficacia de los procesos.
(103-1) (103-2) (103-3) En nuestra organización realizamos el seguimiento periódico al plan de 
trabajo de planeación operacional mediante el monitoreo de indicadores. Estos resultados son 
revisados por los Equipos de Mejora Continua (EMC) en los diferentes niveles de la compañía. 
Además, para el seguimiento de los proyectos críticos contamos con un Comité de Proyectos, en 
el que mensualmente se monitorean el alcance, presupuesto y cronograma de los proyectos.

(103-3) Resultados
-  1,41 fue nuestro índice de roturas por cada 50 kilómetros de tubería para 2018. Este resultado evidencia el cumplimiento en 
la meta establecida de 1,5 a pesar del incremento en las afectaciones por terceros, lo que nos lleva como empresa a retarnos en 
el fortalecimiento y a hacer aún más efectivo nuestro plan de prevención de daños al gasoducto.

-  El seguimiento en la línea de las actividades de campo se ha convertido en un caso de éxito dentro del proceso de atención 
oportuna de las emergencias, puesto que fortalecemos la toma de decisiones asertivas en la gestión de recursos de forma 
eficiente para la operación. Desde el diseño de las redes nace la concepción de aportarles a la continuidad del servicio, constru-
yéndolas de tal forma que una vez se realice el control de las emergencias, se pueda restablecer el servicio de suministro de gas 
natural a los usuarios.
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11.202

3.329

0,264

94,35%

98,40%

3,79%

2016

10.732

5.430

No disponible

99,90%

98,30%

0,52%

2015

11.437

4.141

0,362

99,33%

95,40%

2,92%

2017

11.601

3.706

0,319

99,58%

91,58%

2,88%

2018

No existe meta

4100

0,32

100%
De los eventos 
atribuibles a la 

empresa

98%

Inferior a 3,5%

Meta 2019Operación de distribución de gas

Longitud total de líneas de distribución de gas (km)

Fugas de gas en redes de distribución (número)

Fugas de gas (fugas/km-año)

Disponibilidad activos de distribución de gas (%)

Ejecución plan de mantenimiento (%)

Porcentaje de fugas en distribución de gas (%)

(Promigas 6) (Promigas 8) (Promigas 9) (Propio)

Con la implementación de la nueva herramienta de movilidad TOA, contribuimos a asegurar una 
operación ambientalmente responsable y enfocada en altos estándares de calidad del servicio y 
excelencia operacional, puesto que proyectamos reducir y en lo posible eliminar los formatos im-
presos para la gestión, y reemplazarlos por formatos digitales. Esto también nos permite agilizar 
los trámites de atención, debido a que contamos con la información en línea de las atenciones 
realizadas, apuntándole a lograr un nivel de productividad que esté al ritmo de las necesidades 
de nuestros usuarios.

En términos generales, la compañía cumplió y, en algunos, casos superó las metas establecidas 
para 2018. En cuanto a la continuidad del servicio fue satisfactoria a nivel general, presentando 
algunos inconvenientes en el sur de Bolívar por temas asociados a las vías.

Los resultados obtenidos en el 2018 nos mantienen dentro de los parámetros de cumplimiento, 
sin embargo, iniciamos con un proyecto de mejora que permitirá la implementación de un sis-
tema de gestión de activos, dejando como reto que la gestión del mantenimiento sea el insumo 
principal para la seguridad de los procesos operativos.

(103-3) Resultados.
-  Logramos la renovación de nuestro sistema integrado de gestión bajo las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS  
    18001:2007 por parte de Icontec. 
-  Construimos el “Mapa de Ruta” de la compañía que se desarrollará en los próximos cinco años, con la metodología Roadmap 
    ping de la Universidad de Cambridge.
-  Diseñamos un Modelo de Excelencia Operativa basado en principios Lean y de pensamiento ágil, así como en la metodología  
    VSM (Value Stream Manager), con un enfoque a la mejora de ocho procesos del Core del negocio. 
-  Elaboramos una estrategia de negocio con el nuevo enfoque de los segmentos y mercados de la compañía: Hogar, Energía  
    para el crecimiento (EPC), Flujos Energéticos (FE) y Movilidad.
-  Logramos dar el primer paso para la implementación del sistema de gestión de activos con el inicio de actividades  
    correspondientes al proyecto de implementación de un nuevo software para el mantenimiento al gasoducto.

 
    fase en los procesos de emergencias, facturación y suspensiones y reconexión,
-  Lo que nos permite estar al nivel de las mejores prácticas a nivel internacional para la gestión de órdenes de campo.
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Fortalecer la gestión con 
proveedores y contratistas.
Gestión sostenible de proveedores.
(103-1)(103-2)(103-3) La gestión de proveedores en Surtigas está incluida en nuestro Modelo 
de Gestión Integral con Enfoque Sostenible. Nuestro propósito es integrarla a la gestión preven-
tiva de riesgos estratégicos de la cadena de suministro, de los que ya hacen parte los financie-
ros, los operacionales, los legales y los reputacionales. 

Nuestro propósito principal es contar con proveedores y administradores de contratos con las 
competencias requeridas para mitigar los siguientes riesgos:
•  Incumplimiento de requisitos legales y normatividad vigente.
•  Incumplimiento de requisitos de los sistemas de gestión o políticas y procedimientos internos  
     de la organización.
•  Fallas en la administración y el seguimiento de contratos.

La operación de Surtigas depende, en gran medida, del trabajo realizado por nuestros proveedo-
res, quienes realizan la mayoría de las actividades que implican interacción con los clientes. Por 
esto, es esencial para nuestra compañía fortalecer su desempeño técnico, administrativo y, en 
especial, en seguridad, salud y ambiente, para lograr alcanzar las metas y los objetivos operacio-
nales y estratégicos. 

Nuestro proceso de compras es ético, transparente y con equidad, bajo condiciones justas, de 
mutuo beneficio y de largo plazo. Estos lineamientos son plasmados en nuestro Código de Con-
ducta para proveedores y contratistas, a quienes capacitamos cada año acerca de este tema. 

En la actualidad, esta gestión se encuentra definida y documentada en el Sistema de Gestión de 
Surtigas, en la herramienta Kawak, así: 

•  Gestión de cumplimiento: Contiene los lineamientos y políticas en materia de antico-
rrupción y promoción ética.

•  Gestión de contratistas: Establece los lineamientos para la gestión y administración de 
contratos, ofertas u órdenes de compra. Contiene las responsabilidades en actividades claves 
de la gestión sostenible de proveedores dentro de la adjudicación y la ejecución de contratos de 
bienes y servicios. 

(103-2) Metas. 
-  Promover el Modelo de Excelencia Operacional.
-  Promover la prestación de nuevos servicios. 
-  Fortalecer las prácticas de gestión de contratistas. 
-  Implementar un sistema de calificación de personal basado en ASME B31Q.
-  Fortalecer la gestión del conocimiento en función de los riesgos. 
-  Incorporar nuevos materiales y estandarizar los diseños. 
-  Fortalecer la cultura de seguridad de los procesos. 
-  Diseñar esquemas contractuales de Energía para el Crecimiento (EPC). 
-  Definir el modelo de operación con los clientes. 
-  Fortalecer la disciplina de medición operacional.
-  Implementar herramientas de medición inteligentes, Big Data y Machine Learning. 
-  Fortalecer prácticas con base en los lineamientos RAMS2 (Metodología de mantenimiento. basado en la confiabilidad, 
disponibilidad, mantenibilidad y seguridad de activos).  
-  Implementar nuevo software de mantenimiento para el gasoducto.
-  Finalizar Implementación Herramienta TOA.
-  Avanzar en el Proyecto Centro de Gestión de la Productividad.
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•  Gestión de tecnología informática: Se establecen los lineamientos para la creación, 
modificación y revisión de datos maestros de terceros. 

Gestión de compras: Contempla los procedimientos para la selección y evaluación de los 
proveedores de bienes y servicios.

Con la intención de garantizar el mejor desempeño de nuestros proveedores, trabajamos con-
juntamente buscando fortalecer su desempeño en seguridad, salud y ambiente. De acuerdo con 
lo establecido en nuestra Política Corporativa, generamos espacios para el relacionamiento y la 
comunicación con ellos, así como encuentros y encuestas. Además, los capacitamos en progra-
mas presenciales y virtuales. A esto se suma la formación que realizamos con todos los gestores 
que intervienen en las diferentes etapas de la cadena de abastecimiento.

Nuestras políticas establecen el rol de administrador, como el colaborador encargado de hacer 
seguimiento y verificar el cumplimiento de los requisitos legales, especificaciones y condiciones 
pactadas contractualmente y a los procedimientos vigentes del contrato. El seguimiento realiza-
do por el administrador de contratos es complementado por una interventoría propia y auditoria 
interna.
 
Para Surtigas es muy importante contar con la retroalimentación de nuestros grupos de interés. 
Para esto contamos con herramientas, como la línea ética de la compañía y la página web www.
reportesconfidencialespromigas.com, que permiten reportar comportamientos inadecuados de 
nuestros proveedores y contratistas, como violaciones al Código de Conducta, a las políticas de la 
compañía o algún acto deshonesto que atente contra nuestros principios y valores.

Para nosotros en Surtigas, los proveedores de bienes y servicios críticos son aquellos que nos 
proveen bienes y/o servicios que afectan la calidad de los servicios que prestamos, es decir, 
cuando cualquier incumplimiento en los requisitos de los mismos afectan: La seguridad, con-
tinuidad, comodidad, la economía y la calidad en la distribución y/o comercialización del gas 
natural y otros negocios asociados.

En la compañía tenemos dos enfoques de evaluación de proveedores: Al momento de la selec-
ción realizamos una evaluación a todos los nuevos proveedores registrados acerca de su capaci-
dad de cumplir los requisitos del contrato y criterios HSE. 

Estos proveedores los identificamos teniendo en cuenta el procedimiento ªB ienes y Servicios 
del Sistema de Gestión”, el cual hace parte del proceso Gestión de Compras de la compañía. En 
este procedimiento determinamos los bienes y servicios del sistema de gestión en el proceso de 
distribución y comercialización de gas natural y otros negocios asociados. 

Además, realizamos una evaluación de desempeño a todos los proveedores y contratistas cuyas 
órdenes de compra y contratos vigentes durante el año sean de un valor igual o superior a 400 
salarios mínimos legales vigentes (SMLV). En esta evaluación, tanto para proveedores de bienes 
como de servicios, se evalúan criterios de calidad, cumplimiento, servicio y de los indicadores 
asociados, planes de trabajo HSE y cumplimiento en la entrega de informes. Los resultados de la 
evaluación se entregan a los proveedores y contratistas, y se establecen planes de acción si así se 
requiere. Además, a los contratistas de servicios les hacemos un seguimiento mensual de planes 
de trabajo HSE. 

Cadena de suministro.
(102-9) En 2018 compramos bienes y servicios por un valor total de COP 322.234 millones. Los 
proveedores de servicios correspondieron al 85% del número total de proveedores y al 96% del 
volumen de compras totales. Los principales servicios de los cuales nos abastecimos son: Man-
tenimiento de redes de gas, construcción de instalaciones de gas, trabajos varios relacionados 
con conexiones de gas y revisiones periódicas de las instalaciones de redes de gas de clientes 
residenciales, comerciales e industriales. Estos proveedores realizan aproximadamente el 80% 
de las actividades que involucran interacción con clientes.

Los proveedores de bienes corresponden al 15% de proveedores totales y al 4% del volumen 
de compra total. Los principales bienes que adquirimos son materiales para conexiones, como 
medidores, reguladores y tubería.

De los 793 proveedores que teníamos registrados en 2018 solo tres son extranjeros. El 62% 
son provenientes de la región caribe (Atlántico, Bolívar, Córdoba y Sucre). Aunque no tenemos 
lineamientos oficiales acerca de involucramiento de proveedores locales, nuestro primer filtro de 
búsqueda se enfoca exclusivamente en empresas provenientes de estos cuatro departamentos.
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 310.791.222.050
 

 11.672.768.750
 

 322.463.990.801
 

96%

4%

122
 

671
 

793

2018Indicador

Compras totales en adquisiciones de servicios (COP)

Compras totales en adquisiciones de bienes (COP)

Compras totales en adquisiciones de bienes y servicios (COP)

Porcentaje de compras en adquisiciones de servicios

Porcentaje de compras en adquisiciones de bienes

Número de proveedores de bienes

Número de proveedores de servicios

Número total de proveedores

(Propio) Proveedores

122
 
- 

122 

   11.672.768.750 

- 

11.672.768.750 

100%

0%

2018Indicador

Número de proveedores de bienes nacionales

Número de proveedores de bienes extranjeros 

Número total de proveedores de bienes

Compras totales en adquisiciones de bienes a proveedores nacionales (COP)

Compras totales en adquisiciones de bienes a proveedores extranjeros (COP)

Compras totales en adquisiciones de bienes (COP)

Porcentaje de compras en adquisiciones de bienes a proveedores nacionales

Porcentaje de compras en adquisiciones de bienes a proveedores extranjeros

(204-1) (Propio) Proveedores de bienes

668
 

3

671
           

310.561.321.998 
                    

229.900.053
 

 310.791.222.050
 

99,9%

0,1%

2018Indicador

Número de proveedores de servicios nacionales

Número de proveedores de servicios extranjeros 

Número total de proveedores de servicios

Compras totales en adquisiciones de servicios a proveedores nacionales (COP)

Compras totales en adquisiciones de servicios a proveedores extranjeros (COP)

Compras totales en adquisiciones de servicios (COP)

Porcentaje de compras en adquisiciones de servicios a proveedores nacionales

Porcentaje de compras en adquisiciones de servicios a proveedores extranjeros

(Propio) Proveedores de servicios
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286 

468

754 
 

122.975.674.375
 

199.258.416.372
 

322.234.090.748

38%

62%

2018Indicador

Número de proveedores del interior del país

Número de proveedores locales

Número total de proveedores colombianos

Compras totales en adquisiciones a proveedores nacionales del interior del país (COP)

Compras totales en adquisiciones a proveedores locales (COP)

Compras totales en adquisiciones de proveedores colombianos (COP)

Porcentaje de compras en adquisiciones a proveedores del interior del país

Porcentaje de compras en adquisiciones a proveedores locales

757

468

286

3

61%

2018

1752

1039

707

6

59%

2017(Propio) Número de Proveedores

Número total de proveedores

Número de proveedores locales provenientes de los departamentos 
en los cuales opera Surtigas: Córdoba, Bolívar, Sucre y Atlántico.

Número de proveedores nacionales (no locales)

Número de proveedores internacionales

Porcentaje de proveedores locales

 322.463.990.801
 

 199.258.416.372
 

61,8%

2018

 93.066.632.650
 

 50.659.478.520
 

54,4%

2017(204-1) Proporción de gastos en proveedores locales 

Monto total del gasto en compras de productos y servicios en el período de reporte (COP)

Monto del gasto en compras locales de productos y servicios (COP)

Porcentaje de productos y servicios comprados localmente (%)
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(103-2) Resultados.
En Surtigas contamos con una Política de Compras que orienta el actuar de los responsables de 
este proceso en la compañía. En 2018 implementamos el Programa de Gestión Sostenible de 
Proveedores que arrojó los siguientes resultados: 

•  Formación de proveedores: Realizamos cinco sesiones en temas como gestión de com-
pras Surtigas; Sistemas de gestión en seguridad, salud y ambiente teniendo en cuenta la norma 
ISO 14001 v2015 y la ISO 45001 v2018; conceptos claves de HSE para técnicos de empresas 
contratistas y socialización del Código de Conducta de nuestra compañía. 
•  Formación de administradores de contratos: Realizamos nueve sesiones en 
temas como: Política de Compras; riesgos de la administración de contratos, garantías y seguros; 
requisitos legales ambientales y sostenibilidad organizacional; verificación laboral y otros temas 
relevantes de sostenibilidad. 
•  Programa de desarrollo de proveedores locales: En alianza con la Cámara de Co-
mercio de Cartagena (clúster Mantenimiento competitivo), realizamos la caracterización de los 
servicios críticos que Surtigas requiere contratar: Mantenimiento de redes de gas, construcción 
de instalaciones de multifamiliares, certificaciones de nuevas instalaciones y revisiones periódi-
cas en viviendas y comercio. 

La primera fase contempló la búsqueda de proveedores locales. Además, realizamos una rueda de 
relacionamiento, una vez verificado que estos proveedores cumplían con los requisitos estableci-
dos por Surtigas se inscribieron en el plan maestro de proveedores para futuras contrataciones. 

La segunda fase se realizará en 2019 y contempla la asesoría conjunta para realizar seguimiento 
al proceso de certificación de proveedores en RUC, ISO 14001, ISO 9001 e ISO 45001, y la bús-
queda de proveedores locales para desarrollo de proyectos energéticos. 

Este año la evaluación del desempeño de nuestros proveedores 2018 fue liderada por el Centro 
de Servicios Compartidos (Enlace), apoyada por los administradores de contrato de Surtigas 
desde sus diferentes áreas. 

Respecto a la selección de nuestros proveedores, el número de registrados en 2018 se mantu-
vo estable comparado con años anteriores. En general, los filtros de selección y evaluación de 
criterios HSE evidencian prácticas de salud, seguridad y ambiente satisfactorias por parte de los 
nuevos proveedores. 

144

144

100%

144

100%

2018(308-1)(414-1) Selección y evaluación de proveedores

Número total de nuevos proveedores

Número total de nuevos proveedores que han pasado �ltros de evaluación y selección de 
acuerdo con criterios ambientales

Porcentaje de nuevos proveedores que han pasado �ltros de evaluación y selección 
de acuerdo con criterios ambientales

Número total de nuevos proveedores que han pasado �ltros de evaluación y selección de 
acuerdo con criterios sociales

Porcentaje de nuevos proveedores que han pasado �ltros de evaluación y selección 
de acuerdo con criterios sociales
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(103-2) Como hitos claves de la gestión que realizamos en 2018, destacamos la realización del 
1° Encuentro de proveedores sostenibles de las distribuidoras vinculadas de Promigas, al que 
asistieron 36 representantes de proveedores críticos.

Además, realizamos la primera encuesta de satisfacción del proveedor, con los siguientes re-

pactadas contractualmente, reciben atención oportuna y les damos soluciones adecuadas y en 
los tiempos establecidos a sus inquietudes y requerimientos.

Esta es la percepción acerca del compromiso de Surtigas, GDO y CEO con los criterios de sosteni-

•  Adecuado entorno sociolaboral: 4,4.
•  Compromiso ambiental: 4,6.
•  Gestión de la calidad de productos y servicios: 4,5.
•  Innovación: 4,4.
•  Responsabilidad con las comunidades: 4,4.

80%

(757) Sostener el mismo número.

80 (que corresponde al 100% de
proveedores de bienes y servicios críticos)

10%

Meta 2019

86%

757

69

9%

2018(Promigas 14) EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO

Nivel de desempeño de proveedores

Número total de proveedores en la empresa

Número de proveedores evaluados

Porcentaje de proveedores evaluados

2

0%

0%

Meta 2019

2

1,42%

0%

2018(Propio) Indicadores claves de desempeño
de la gestión de proveedores 

Planes de prevención ejecutados en contratistas

Tasa de accidentalidad (número de accidentes/número total de proveedores) x100

Fatalidades

68%

100%

100%

2018

59%

100%

100%

2017(Promigas 11, 12, 13) Indicadores

Contratos donde se incluyen cláusulas de exigencia del cumplimiento de
obligaciones legales en salud y seguridad (%)

81%

2018(Promigas 15) Indicador

Índice de lealtad de proveedores
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(103-1) A través de la Fundación Surtigas propiciamos un relacionamiento incluyente de largo 
plazo y con diálogo continuo con las comunidades y demás agentes territoriales que están ubica-
dos en las zonas donde operan los servicios de la compañía. 

Nuestra contribución a la generación de valor en las comunidades la realizamos a partir de la 

aportando a la construcción de nuestra reputación y sostenibilidad, y contribuyendo con la licen-
cia social para operar. 

para orientar las iniciativas de cambio a los nuevos contextos y a los desafíos organizacionales; 
esto con el objetivo de seguir aportando al desarrollo de las comunidades y de fortalecer las 
iniciativas de los jóvenes en los territorios.

En nuestra tarea por promover el desarrollo local, desde la Fundación Surtigas impulsamos y for-
talecemos procesos de base comunitaria para propiciar el desarrollo y el fortalecimiento de las 
capacidades colectivas e individuales de líderes juveniles. Esto les permite participar en espacios 
de diálogo, interacción e intercambio de sus visiones y experiencias sobre la construcción de paz 
territorial con otros actores; desarrollar sus proyectos de generación de ingresos, de formar a 
nuevos líderes e incidir en que sus voces, talentos y expectativas sean conocidas e incluidas en 
la agenda pública.

(103-2) Metas.
•  Desarrollar competencias técnicas y administrativas para los administradores de contratos. 

•  Asegurar y controlar el cumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio de los proveedores. 
•  Incrementar la satisfacción del cliente, reducir las quejas y reclamos gracias al mejor desempeño de los proveedores. 
•  Mejorar la percepción que los clientes y los proveedores tienen de Surtigas. 

Nuestro trabajo con las comunidades se ejecutó de la mano de 76 aliados estratégicos (Coopera-
ción Internacional 6, Academia 4, Empresa privada 3, Alcaldías 17, Gobernaciones 2, Organismo 
del Gobierno Nacional 1, ONG 12 y Organizaciones de base 31) porque estamos convencidos que 
cuando más manos se juntan, los resultados se multiplican. Durante 2018 fomentamos y forta-
lecimos dos espacios de acción interinstitucional en Córdoba y Sucre respectivamente – Alianza 
por la Juventud, con las cuales generamos oportunidades de participación, acceso a la educación, 
a la salud, a la generación de ingresos y empleo para los jóvenes de la región. Con el proyecto 
de Fortalecimiento de Organizaciones de Base apoyamos a 12 organizaciones que desarrollan 
procesos comunitarios en los distintos territorios.

Gracias al fruto de nuestra gestión recibimos el premio a las Mejores Prácticas de RSE 2018, 
-

goría de alianzas intersectoriales o alianzas entre empresas. La iniciativa premiada fue Agenda 
Caribe Paz con Juventudes, que se desarrolla bajo el modelo de alianza entre nuestra compañía, 
la Fundación Surtigas y otras importantes organizaciones.

(103-2) Resultados.
Durante el año desarrollamos acciones que generaron los siguientes impactos: 
•  9 proyectos implementados. 
•  Presencia en 47 municipios de Bolívar, Sucre y Córdoba.

 
     1 y 2 de zonas rurales y urbanas.
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(103-3) Para asegurar la efectividad de nuestras acciones, en la Fundación Surtigas contamos 
con indicadores que nos permiten asegurar que la gestión realizada es efectiva. Todos nuestros 
proyectos cuentan con procesos de monitoreo y evaluación. 

Durante 2018 realizamos la evaluación del Programa Jóvenes con Valores Productivos, para 
identificar el cumplimiento de sus propósitos y la generación de beneficios entre los participan-
tes. Realizamos la evaluación de los 10 años del programa con una muestra representativa de los 
beneficiarios. Como resultado del impacto de este programa, identificamos que es una iniciativa 
socialmente rentable que supera en un 4.7% la inversión realizada por nuestra Fundación. 

71,00%

0%

0%

29,00%

100%

2018

1.697.190.279

0
 

0
 

677.268.902

2.374.459.186

Inversión 2018 (COP)Cómo realizamos las inversiones
sociales de la organización

Dinero

Especie

Tiempo

Gastos administrativos 

Total 

(Propio)

87.00%

13,00%

0

100%

2018

1.482.772.296

214.417.983

0 

1.697.190.279

Inversión 2018 (COP)Vía a través de la cual hacemos las
inversiones de la Fundación

Inversiones en la comunidad

Donaciones

Iniciativas comerciales en la comunidad 

Total 

(Promigas 16)

20

20 
Los planes de implementación de los 

proyectos se concertan con las comuni-
dades de cobertura directa.

1 (correspondiente al seguimiento al 
acuerdo de proceso en Tierra Bomba con 
el proyecto de Gasi�cación que desarro-

lla la empresa Surtigas). 

Número de programas de desarrollo comunitario locales basados en las 
necesidades de las comunidades locales

Número de planes de participación realizados con los grupos de interés locales.

Número de comités y procesos de consulta con las comunidades locales

(413-1)
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Directos:       426        
Indirectos: 2.259

Número de personas 
bene�ciadas 2018

Directos:       849
Indirectos: 4.683

Directos:    1.094      
Indirectos: 4.740

Breve descripción de las iniciativas de promoción 
del desarrollo local y sus principales objetivos.

El Programa Jóvenes con Valores Productivos busca fomentar la generación de ingresos, 
formación en valores y ciudadanía, el manejo no violento de con�ictos, el rescate de las 
tradiciones y saberes ancestrales y la cohesión social en los territorios. Hacen parte del 
programa las siguientes iniciativas: 1: Jóvenes con Valores Productivos -Emprendimiento 
Cultural en Cartagena de Indias 2: Jóvenes con Valores Productivos -Isla de Barú 3: Jóvenes con 
Valores Productivos -Fortaleciendo el Tejido Social y Oportunidades Juveniles, 4: Jóvenes con 
Valores Productivos -Oportunidades que Construyen Paz en Montes de María, 5: Jóvenes con 
Valores Productivos -Retorno, 6: Fondo Emprendimiento Tierra Bomba.

Jóvenes incidiendo en el territorio: Promueve la creación de oportunidades para el goce pleno y 
efectivo de los derechos de los jóvenes, estimulando el trabajo que realizan los grupos, 
organizaciones y expresiones juveniles en los territorios, en pro de su auto - desarrollo, la 
convivencia y el fomento de una cultura de paz, así mismo, busca la implementación de políticas 
públicas de juventud, la formación en valores ciudadanos para la realización de los derechos de 
los jóvenes y su incidencia en la agenda pública territorial y nacional del poscon�icto y de la 
construcción de paz, a la luz de las 56 medidas establecidas en la Ley Estatutaria de Juventud 
(Ley 1622. de 2013). Hacen parte de Jóvenes incidiendo en el territorio las siguientes iniciativas: 
1. Jóvenes Participando Alternativamente 2. Agenda Caribe Paz con Juventudes 3. Mesa 
Alternativa- Alianza Juventudes Cartagena 4. Festival Juvenil de Artes Empelicularte.

Fortalecimiento de organizaciones de base: Las organizaciones de base son un cimiento para el 
desarrollo de las comunidades. Su desarrollo y fortalecimiento son necesarios para que sean 
incluidas y participen en las decisiones de sus localidades. Por ello promovemos espacios de 
diálogo entre comunidades y actores sociales y políticos en el territorio, y fomentamos la 
asociatividad y creación de acuerdos colectivos para la incidencia con diferentes organizaciones.

(Promigas 16)

Comunidades indígenas. 
 (411-1) No existen ni se han reportado violaciones a los derechos humanos en estas comunidades.

Contribución a la calidad de la educación.
En la Fundación Surtigas estamos convencidos que la educación es el motor de la transforma-
ción, la innovación y el desarrollo de Colombia. Por eso trabajamos en el desarrollo de iniciativas 
para el fortalecimiento de la calidad y el acceso de las comunidades a la educación, en alianza 
con socios estratégicos.

Nuestra gestión está focalizada en: 
-  El mejoramiento de capacidades en los sistemas educativos locales. 
-  El acceso de jóvenes a estudios superiores. 
-  El enriquecimiento de las prácticas docentes. 

Para tal fin, acogemos el modelo de acompañamiento mediacional recíproco de la Fundación 
Promigas.

(103-2) Metas.
-  Incidir en el posicionamiento de los jóvenes como agentes de cambio y ampliar los procesos de fortalecimiento de organiza-
ciones que aporten al capital social de su territorio para el bien común.
-  Fortalecer el capital relacional y los espacios de participación e incidencia donde participa la Fundación Surtigas. 
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En el trabajo con las instituciones educativas logramos incorporar un proyecto pedagógico que 
les permite a los docentes fomentar hábitos saludables en los niños y mejorar los entornos esco-
lares, con un trabajo colaborativo con las familias.

También destacamos como logro de 2018 la participación de la comunidad científica y de entida-
des técnicas especializadas en calidad como padrinos tecnológicos de nuestros proyectos para 
aportar a su experticia en el mejoramiento técnico y tecnológico de las experiencias e ideas crea-
tivas de los jóvenes participantes. 

Estos son los programas ejecutados desde la Fundación Surtigas para contribuir a la calidad de la 
educación:

ObjetivoProyecto Fundación Número de
bene�ciarios

Jóvenes 
Pazcienciando Surtigas 30 jóvenes

Articular iniciativas juveniles de investigación y 
promoción de ciencia y tecnología que aporten a la 
construcción de paz en el territorio. 

Lectores
saludables 

Promigas y
Surtigas

144 docentes, 4 
instituciones 

educativas y 3.189 
estudiantes

Desarrollar un proceso de re�exión y acompañamiento 
a las comunidades para que desarrollen capacidades 
internas para identi�car, diseñar y desplegar sus 
propuestas de mejoramiento, y propicien comporta-
mientos y entornos más saludables.

Becas Surtigas 
Premio a la 

Excelencia y
Talento Caribe

Surtigas 8 jóvenes

Promover la igualdad de oportunidades mediante la 
entrega de becas que facilitan el acceso o 
permanencia de estudiantes de escasos recursos 
económicos y buen desempeño académico en los 
niveles de pregrado, posgrado y formación técnica y 
tecnológica en universidades o centros de formación 
de la región Caribe. Está dirigido a jóvenes que viven 
en las comunidades donde tiene presencia la 
Fundación Surtigas o a jóvenes que tienen algún 
vínculo con la cadena de valor de la compañía.

Ocio
creativo Surtigas 60 docentes 4

instituciones

Implementar programas de arte y deportes del 
modelo pedagógico de ocio creativo en cuatro 
instituciones del sur de Montería, Córdoba, como una 
estrategia para mejorar la calidad de la educación. 

Propios

(103-3) Resultados.
Nuestra gestión durante el 2018 obtuvo como resultado:

-  4 iniciativas implementadas.
-  242 beneficiarios directos
-  8 jóvenes con Becas Surtigas. 
-  3.189 estudiantes indirectos de cuatro instituciones educativas participaron en el programa Lectores Saludables, ejecutado  
    en Arenal del Sur, Norosí, Regidor y Río Viejo, en el sur de Bolívar, en alianza con la Fundación Promigas. 
-  30 iniciativas juveniles (unas asociativas) participaron en la estrategia jóvenes Pazcienciando para la promoción de la ciencia y  
     la tecnología al servicio de la paz.
-  Se implementó el programa Ocio Creativo, formando a 60 docentes de instituciones educativas de la Ciudad de Montería en la  
    Alianza con la Fundación A la Rueda Rueda.
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Asegurar una operación 
ambientalmente responsable.
(102-11) En Surtigas nos encargamos de asegurar que nuestra operación sea sostenible con el 
ambiente y que genere bienestar y armonía en las zonas donde llegamos con nuestras redes. 
Este es un principio de la compañía que desarrollamos y consolidamos con la implementación de 
buenas prácticas en pro del equilibro del planeta.

Para esto contamos con un Sistema de Gestión Integrado (SGI) que nos permite mantener mo-
nitoreados nuestros impactos en materia de salud y seguridad ocupacional, ambiente y riesgos 
sociales. Este sistema está alineado con el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

En nuestros 50 años de operación hemos aprendido a aprovechar las circunstancias del entorno. 
Por eso convertimos los “problemas” ambientales en nuevas oportunidades de generación de 
negocio, como es el caso de la implementación de energías renovables que, además de atraer 
nuevos clientes y generarnos ahorros a la compañía, minimizan los impactos al ambiente. 

(103-1)(103-2) Seguimos avanzando en los compromisos y retos ambientales del negocio desde 
los diferentes niveles de la organización. Por esto adelantamos acciones de economía circular 
que promueven el consumo responsable de bienes y servicios amigables con el ambiente y pro-
curan la sostenibilidad de los recursos naturales.

Para asegurar una operación ambientalmente responsable, trabajamos en tres focos: Gestión de 
recursos y residuos, cambio climático y cuidado de la biodiversidad. 

Gestión de recursos y residuos.

Gestión de residuos. 
En Surtigas buscamos desarrollar estrategias para fortalecer nuestra cultura de la sostenibilidad 
y educación ambiental en la que promovemos la gestión responsable de los residuos. Para esto 
contamos con un Plan de Gestión Integral de Residuos -PGIR- que involucra a todos los actores 
de la compañía y que nos permite minimizar los riesgos de incumplimiento de la normatividad 
ambiental y tener controlada la disposición de estos. 

La separación de residuos en la fuente es nuestra principal estrategia. La premisa es reciclar, 
recuperar, reutilizar y valorizar los residuos que lo permitan y donarlos a asociaciones y comuni-
dades que los aprovechen para proyectos productivos. 

(103-2)(103-3) Para ampliar la cobertura de la gestión de residuos incluimos en las rutas de 
recolección de residuos peligrosos a las oficinas menores de todas las zonas de operación. Ade-
más, se prohibió el transporte de residuos peligrosos a los colaboradores de la empresa, ya que 
esta tarea únicamente la pueden realizar los gestores autorizados, de esta manera se mejoró el 
registro con tendencias de generación. Para 2019 se cambiarán los recipientes de acopio tempo-
ral para lograr 12 meses de almacenamiento, según la normatividad.

Programa

Ocio creativo

Becas

Lectores saludables

Jóvenes Pazcienciando

Total

Inversión en COP

20.000.000

131.784.634

68.874.258

8.400.000

229.058.892

(Promigas 17) Monto de inversión en educación (COP)
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Otra acción que ayudó significativamente la gestión de residuos en 2018 fue la dotación y 
capacitación a 63 colaboradores de la compañía en el manejo y contención de derrames. Esto lo 
hicimos con kits ambientales genéricos para la contención de cualquier producto químico, com-
bustibles y grasas en las instalaciones de Surtigas.

Entre los colaboradores y los contratistas también hemos incentivado la prevención, reducción, 
prolongación de la vida útil de los residuos de construcción y demoliciones, que incorporamos 
en las obras y, así, evitamos la disposición final. Con esto impedimos la generación de nuevos 
impactos en cuerpos de agua, ecosistemas terrestres y el aire.

(103-3) Resultados.
•  Implementamos la nueva norma ISO 14001 -2015.
•  Implementamos estrategias para cumplir con el decreto de manejo de residuos peligrosos de manera directa con los gestores  
    autorizados. 
•  Capacitamos a 63 colaboradores operativos y administrativos en gestión de residuos y los dotamos con kit ambientales antiderrame.

Agua y energía.
En Surtigas no consumimos agua en nuestros procesos productivos. El consumo de agua es 
debido al uso sanitario, riego y lavado de instalaciones administrativas. No obstante, realizamos 
esfuerzos para aprovechar el agua potable que adquirimos.

Consumo de agua.

1.043,38

874,50

14,28

154,60

71.638,91

12.552,50

59.086,41

72.682,29

2016

4.083,00

1.172,50

609,00

2.301,50

88.549,23

7.299,30

81.249,93

92.632,23

2017

925,00

4

672,00

249,00

83.387,67

6.543,00

76.844,67

84.312,67

2018(306-2) Gestión de residuos (kilogramos)

Total residuos peligrosos por método de disposición

Incineración

Relleno de seguridad

Sin clasi�car

Total residuos no peligrosos por método de disposición

Reciclaje

Relleno sanitario

Total residuos generados 

 (Promigas 10) (Propio)

Nota sobre los datos.
La variación de los datos entre 2017 y 2018 obedece a que 2017 fue un año atípico, pues se dispusieron residuos de 
remodelación de equipos e instalaciones. 

5.323

5.323

2016

7.112

7.112

2017

7.259

7.259

2018Consumo de agua (m3)

Suministros municipales de agua

Captación total (m3)

(303-1) Consumo de agua
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Consumo de energía

(302-1) Consumo de energía

Nota sobre cálculo.
http://www.upme.gov.co/calculadora_emisiones/aplicacion/calculadora.html

7.853

317

6.058

0

0

1.478

0

0

0

0

0

4.561,6

4.561,6

0

0

0

0

0

0

0,01404

0,01404

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

12.414,614

2015

9.038

Indeterminado

4.286

0

0

4.752

0

0

0

0

0

41.05,05

4.105,05

0

0

0

0

0

0

0,014616

0,014616

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

13.143,0646

2016

13.679

1.829

6.350

0

0

5.500

0

0

0

0

0

4.355,79

4.355,79

0

0

0

0

0

0

0,01512

0,01512

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

18.034,8051

2017Consumo de energía (GJ)

Consumo de energía de fuentes no renovables 

Consumo de ACPM 

Consumo de gasolina

Consumo bunker

Consumo GLP

Consumo de gas natural

Consumo de carbón

Consumo de energía de fuentes renovables

Fotovoltaica

Eólica

Otras

Energía comprada

Consumo de energía comprada

Consumo calefacción

Consumo de calefacción

Consumo refrigeración

Consumo de refrigeración

Consumo vapor

Consumo de vapor

Generación de energía para autoconsumo

Generación de energía fotovoltaica

Generación de energía hidroeléctrica

Generación de energía eólica

Generación de energía térmica

Energía total vendida

Energía térmica

Energía hídrica

Energía eólica

Calefacción

Refrigeración

Vapor

Energía fotovoltaica

Consumo total de energía interno

2018

8.551

1.750

3.850

0

0

2.951

0

0

0

0

0

5.221,25

5.221,25

0

0

0

0

0

0

0,01638

0,01638

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

13.772,2664
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En 2019 se espera que el consumo de energía se incremente en un 15% debido a un aumento en 
el área construida. 

Intensidad en consumo de energía

(302-4) Resultados. 
•  Alcanzamos una reducción del 23,64% en el consumo de energía con relación a 2017.

(103-2) Metas. 
•  Aumentar el aprovechamiento del 6% de los residuos a corto plazo. 
•  Aumentar el aprovechamiento del 7% de los residuos a mediano plazo.
•  Aumentar el aprovechamiento del 8% de los residuos a largo plazo.
•  Lograr en 2019 tener un consumo de agua de 6.000 m3.
•  Lograr un ahorro de cerca de 224.640 litros durante 2019 con la implementación de un proyecto de recuperación del agua con-
densada de los aires acondiciones de los edificios administrativos de Cartagena a través de la instalación de un sistema hidráulico 
que permita usar el agua para riego de jardines y lavado de baños y fachadas.
•  Reducir el consumo de energía para 2019 en un 5% en las agencias menores y en las sedes de Sincelejo y Montería.

Cambio climático.
(103-1)(103-2) En Surtigas estamos convencidos de que la eficiencia energética es la mejor 
opción para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero. Así lo hemos entendido y 
sabemos que para ser sostenibles debemos hacer una adecuada gestión de los asuntos ambien-
tales, en especial, de estrategias que frenen el cambio climático que repercute directamente en 
nuestros indicadores de gestión. 

Dada la naturaleza de nuestro negocio, las operaciones generan emisiones de gases de efecto 
invernadero que tienen impacto en el cambio climático. Por eso, desde la Política Ambiental 
hemos analizado la necesidad de responder a los retos internacionales, avanzar hacia una mayor 
eficiencia energética del gas y migrar a nuevas oportunidades de energía renovables. Esto le 
permitirá a nuestra compañía cumplir sus objetivos estratégicos, responder a los nuevos reque-
rimientos del mercado y capitalizar nuevas oportunidades de negocio relacionados con el tema 
energético.

Para más detalles acerca de las iniciativas que está desarrollando Surtigas, ver capítulo de desa-
rrollo de nuevos negocios. 

(103-2)(103-3) En 2018 creamos el Comité de Movilidad Sostenible, integrado por los equipos de 
Salud, Seguridad en el Trabajo y Medio Ambiente - HSE, Talento Humano, Logística, Seguridad 
Física, Comunicaciones y Sostenibilidad y Gas Natural Vehicular. En este escenario se dieron los 
primeros pasos para lograr implementar el Plan Empresarial de Movilidad Sostenible en 2019, con 
el objetivo de que todos los empleados se movilicen caminando, en bicicleta, transporte público o 
carro compartido.

Hoy en Surtigas contamos con un Plan de eficiencia energética y de reducción de emisiones que 
tiene como objetivos:

 (302-3) Intensidad en consumo de energía

Notas sobre cálculos:
»  Los tipos de energía incluidos en este cálculo son: Consumo combustibles, energía eléctrica y fotovoltaica. Ver detalle en tabla sobre consumo de energía.
»  La variación se debe a una disminución en la autogeneración de energía a partir de gas natural y la apertura de nuevas o�cinas.
»  La información se presenta en unidad de energía GJ. Se usa la información de la UPME de densidad y poder calorí�co. 

1,06058

2015

0,66650

2016

1,39352

2017Intensidad energética (GJ/ número de usuarios)

Intensidad energética

2018

1,00036
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•  Reducir el consumo de ACPM, gasolina y electricidad.
•  Aprovechar la energía residual de nuestra actividad para la generación eléctrica, la autogene-
ración a partir de gas natural y la migración a energías limpias.

Para monitorear la gestión contamos con mecanismos e indicadores que nos permiten validar 
el inventario de emisiones de gases de efecto invernadero de la compañía y generar un reporte 

trazabilidad y la consistencia de los datos para el cálculo de nuestra huella de carbono.

(103-3) En Surtigas estamos comprometidos con la promoción del Plan integral de gestión del 
cambio climático para el sector minero energético (PIGCC). Por esto venimos realizando el cálculo 

las acciones pertinentes que buscan compensar las emisiones, reducirlas y sustituir los hábitos 
de consumo energético.

Huella de carbono
(305-1)(305-2)(305-3) Huella de carbono

Nota sobre el cálculo.  Estos cálculos se realizaron teniendo en cuenta los criterios de los numerales 6.1.1, 7.3.1 (literal o) de la NTC 14064-1 y, de 
forma complementaria, algunos aspectos relacionados con el Protocolo GHG. Esto permite, además del cálculo del inventario de GEI, tener en cuenta 
la estimación de la incertidumbre asociada al mismo.

35.997,16

440,67

142,09

35.414,40

367,98

367,98

-

No disponible

36.365,14

2015

22.674,38

190,66

279,42

22.204,30

331,13

331,13

-

No disponible

23.005,52

2016

36.584,35

481,67

742,31

35.360,36

351,37

351,37

128,44

128,44

37.064,15

2017Emisiones directas e indirectas (Ton CO2eq)

Emisiones alcance 1

Fuentes móviles

Emisiones de proceso

Emisiones alcance 2

Energía adquirida

Emisiones alcance 3

Vuelos aéreos

Emisiones alcance 1, 2 y 3

2018

40.530,57

371,32

684,66

39.474,59

420,80

421,18

96,10

96,10

41.048
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Intensidad de emisiones
 (305-4) Intensidad de emisiones

Notas sobre los cálculos:
»  Los gases incluidos en el cálculo fueron: CO2, CH4, N2O, Compuestos Fluorados, SF6. De este último el dato ha sido cero.
»  
porcentaje del diámetro de la tubería averiada (10% Pitting, 40% parcial y 100% total). Esta metodología nos acerca mucho más a la realidad de la 
operación y representa un incremento mensual en la estimación del gas liberado por concepto de roturas a las tuberías con respecto al 2017. Los 
meses con mayor volumen de gas liberado fueron abril, noviembre y diciembre
»  Estos cálculos se realizaron teniendo en cuenta los criterios de los numerales 6.1.1, 7.3.1 (literal o) de la NTC 14064-1 y, de forma 
complementaria, algunos aspectos relacionados con el Protocolo GHG. Esto permite además del cálculo del inventario de GEI, tener en cuenta la 
estimación de la incertidumbre asociada al mismo.

0,0553

0,0547

0,0006

No calculado

2015

0,0327

0,0322

0,0005

No calculado

2016

0,0501

0,0494

0,0005

0,0002

2017Intensidad de emisiones
(Ton CO2eq/número de usuarios)

Intensidad de las emisiones GEI alcance 1, 2 y 3

Intensidad de las emisiones alcance 1

Intensidad de las emisiones alcance 2

Intensidad de las emisiones alcance 3

2018
0,0531

0,0525

0,0005

0,0001

(305-5) En 2018 iniciamos el proceso de conversión de nuestros vehículos de gasolina a gas na-
tural, garantizando un porcentaje de reducción de emisiones mediante el uso de un combustible 
más limpio. A diciembre de ese año, 21 vehículos administrativos de los 37 que tiene la compa-
ñía, estaban convertidos a gas natural. Esto nos permitió reducir 130,84 Ton CO2 en 2018, lo 
que generó una reducción en la huella alcance 1 producida por fuentes móviles a gasolina.

Los nuevos vehículos que adquiramos en un futuro para la operación serán dedicados a gas 
natural desde fábrica y seguiremos expandiendo el uso de gas natural vehicular para todos los 
servicios de la empresa. 

Además, llevamos a cabo un proyecto con usuarios de estratos 1 y 2 para la sustitución de fogones 
de chimenea por 19.804 cocinetas que emiten menos gases contaminantes. Las estufas a gas na-
tural calientan rápidamente, son seguras de operar e impactan positivamente la economía familiar. 
Además, reducen las emisiones de gases de efecto invernadero debido al no uso de la leña y otras 
fuentes contaminantes.
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Cuidado de la biodiversidad.
(103-1)(103-2) En Surtigas hemos definido un conjunto de medidas que nos per-
miten controlar y gestionar los impactos en los diferentes ecosistemas durante 
el desarrollo de la construcción de redes. Más allá de implementar medidas de 
compensación y corrección, trabajamos fuertemente en la prevención. Desde la 
Política Ambiental Corporativa nuestra compañía ha definido minimizar el trazado 
de nuevos proyectos en zonas de protección ambiental para reducir el impacto a la 
biodiversidad, prefiriendo usar áreas ya intervenidas como vías, bermas, cunetas 
y zonas desprovistas de vegetación.

Así mismo, el nuevo lineamiento para el desarrollo de las compensaciones nos 
enfoca en incrementar el impacto ambiental y social positivo para obtener resul-
tados contundentes que nos ayuden a la recuperación de los ecosistemas con el 
apoyo de las comunidades. Las acciones están orientadas a la conservación, el 
uso sostenible de la biodiversidad, la seguridad alimentaria y el mejoramiento 
paisajístico de las viviendas, propiciando sombra y contribuyendo a la calidad de 
aire en los territorios.

(103-3) Durante 2018 no talamos árboles para la construcción de infraestructura 
de gas y en las actividades de mantenimiento evitamos la afectación de fauna, 
ahuyentamos reptiles y los reubicamos en zonas seguras.

La conservación de los ecosistemas acuáticos y terrestres fue otro gran logro. 
En total instalamos 200 metros lineales de manera subfluvial mediante el uso de 
máquinas perforadoras que evitan la perturbación del lecho del cauce, la con-
servación de los márgenes y la vegetación adyacente. Así, evitamos materializar 
riesgos sociales por afectación en el acceso al agua de las comunidades. 

(103-3) Resultados.
•  Convertimos el 56% de los vehículos de gasolina y ACPM a gas natural, para avanzar  
     en la neutralidad de la flota vehicular corporativa.
•  Estandarizamos la medición de la huella de carbono y realizamos una auditoría con  
     un externo independiente para validar la información (Fundación Natura).
•  Se definió el año 2017 como base para la huella de carbono de Surtigas.
•  Iniciamos las brechas en el componente de cambio climático para iniciar los planes  
     de acción. 
•  Definimos un plan de movilidad sostenible y se realizaron los acuerdos instituciona 
     les requeridos para ponerlo en marcha en 2019. 
•  Lideramos la primera manifestación ciudadana de movilidad sostenible en Cartagena. 
•  Pusimos en marcha el plan de mantenimiento preventivo que nos ha permitido la  
    detección y reparación de fugas de gas natural en nuestros sistemas de distribución.

(103-3) Metas.
•  Reducir las emisiones de procesos mediante: Campañas de prevención de fugas por  
    accidentes al gasoducto, las emisiones de fuentes móviles migrando al uso del gas  
    natural vehicular y el continuar reemplazando la energía eléctrica por energía solar  
    en estaciones e instalaciones.
•  Implementar estrategias para la compensación de la huella de carbono. 
•  Definir un precio interno de carbono y realizar planes de reducción en línea con  
     los compromisos de Colombia adquiridos en el Acuerdo de Paris. 

(305-6)

Nota sobre datos.
El incremento en las emisiones de SAO en 2018 se debe a unos cambios realizados en equipos obsoletos que se tenían anteriormente y por ende se 
produjo pérdida de refrigerante (cambio en el aire acondicionado de Montería) y por el incremento en los mantenimientos correctivos.

0.075

2015

0.089

2016

0.233

2017
Emisiones de sustancias que agotan

la capa de ozono (SAO) – 
Toneladas métricas

Total de SAO consumidas correspondientes a R-22

2018

0.211



SURTIGAS PÁGINA
97

También adelantamos 95.334 metros lineales de tubería para distribuir gas natural. El sistema 
fue instalado bajo las mejores prácticas constructivas, permitiéndonos conservar los árboles 
presentes en el trazado, ahuyentar la fauna y, en la mayoría de los casos, sin realizar descapotes 
en el terreno.

En los municipios de San Martín de Loba, Hatillo de Loba y Barranco de Loba, en el sur de Bolí-
var, sembramos 4.000 árboles producto de la contrapropuesta que presentamos a la Autoridad 
Ambiental Autónoma Regional del Sur de Bolívar (CSB). Esto triplicó la obligación impuesta y 
benefició a 410 familias con la siembra de árboles maderables y frutales nativos. 

También iniciamos las labores de compensación por nuevas redes entre los municipios de Saha-
gún y Pueblo Nuevo, en Córdoba, puntualmente en la cuenca del arroyo San Antonio. Estamos 
sembrando 8.000 individuos de especies nativas, maderables, protectoras y frutales.

Impactos significativos en la biodiversidad

(304-1)

Centros de operación en propiedad, arrendados o 
gestionados, ubicados dentro de o junto a áreas 
protegidas o zonas de gran valor para la biodiversidad 
fuera de áreas protegidas

Zona de expansión de vía terciaria que circunda el 
parque natural de Los Corales del Rosario y de San 
Bernardo.

Ubicación geográ�ca
El gasoducto se encuentra al este de la población de 
Barú, bordeando el área protegida del parque natural de 
Los Corales del Rosario y de San Bernardo, en la costa 
Caribe de Colombia.

Valor de la biodiversidad Ecosistemas terrestres.

Tipo de operación (o�cina, fabricación, producción o 
extracción) 3 kilómetros de red en diámetro 4.

Posición con respecto al área protegida El gasoducto pasa al borde de la vía que está dentro del 
parque natural.

(304-2) Impactos signi�cativos en la biodiversidad.

Impactos
signi�cativos

en la biodiversidad

Construcción gasoductos 
de distribución.

Impacto 

Directo e 
indirecto, 
positivo y 
negativo.

Especies
afectadas por

el impacto

Ninguna. El 
trazado pasa por 

zonas ya 
intervenidas.

Extensión de las
zonas que han

sufrido impactos

Cantidad de metros 
lineales:  

95.334.95.

Duración de
los impactos

Temporales 
durante la 

construcción.

Reversibilidad o
irreversibilidad
de los impactos

Son gestionados en 
terreno para evitar 

reversibilidad

Cruces cuerpos
de agua.

Directo, 
positivo y 
negativo.

Ninguna. Los 
cruces se realizan 
con perforadoras.

Se instalaron 200 
metros lineales de 
manera sub�uvial 

mediante el uso de 
máquinas 

perforadoras.

Temporales 
durante la 

construcción.

Los cuerpos de agua no 
sufren impactos. La 
técnica constructiva 

permite cero 
intervenciones al cauce.

Transformación de hábitat 
(compensación por cambio 

del uso del suelo).

Impacto directo 
e indirecto 

positivo.

Especies 
forestales nativas 

sembradas.
19,75 hectáreas 
compensadas. Permanentes. Los impactos son 

reversibles.
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(304-4) Especies que aparecen en la lista roja de la UICN 
y en listados nacionales de conservación cuyos hábitats 
se encuentren en áreas afectadas por las operaciones

(103-1) En el modelo de gestión integral de Surtigas consideramos de manera relevante el 
relacionamiento con los grupos de interés y trabajamos por garantizar una operación segura en 
todos nuestros procesos. 

En 2018 la gestión en seguridad y salud que realizamos le apuntó a generar ambientes de traba-
jo saludables para nuestros colaboradores con el objetivo de prevenir lesiones y enfermedades 
laborales. 

y el establecimiento de los respectivos controles, tanto laborales, como en las operaciones, que 

bienestar a nuestros grupos de interés. 

Para la gestión de la seguridad en los procesos en Surtigas contamos con la Política Corporativa, 
la Política de Derechos Humanos, la Política de Seguridad Vial, la Política de Gestión de Riesgos, 
la Política de No Uso de Alcohol, Drogas y Tabaco.

(303-3) Resultados.
•  Orientamos las acciones a la conservación, el uso sostenible de la biodiversidad, la seguridad alimentaria y el mejoramiento  
     paisajístico de las viviendas, propiciando sombra y calidad de aire, siguiendo el nuevo lineamiento en biodiversidad. 

 
    del lecho del cauce, la conservación de los márgenes y la vegetación adyacente.
•  No talamos árboles para la construcción de infraestructura de gas.
•  Evitamos la afectación de fauna en las actividades de mantenimiento. Para eso ahuyentamos reptiles y los reubicamos en  
     zonas seguras.

(103-2) Metas. 
 

Especies que aparecen en la lista roja de la UICN y en listados nacionales
de conservación cuyos hábitats se encuentren en áreas afectadas por las operaciones.

Swietenia macrophylla

Anacardium excelsum

Cedrela odorata

Colombobalanus excelsa

Libidibia ébano

En peligro crítico

Peligro crítico (CR)

Casi amenazadas (NT)

En peligro (EN)

Vulnerable (VU)

En peligro (EN)

Para compensar el impacto
se han sembrado las siguientes

cantidades de árboles

650

700

1.604

650

650
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(103-2) Durante el año crecimos en la identificación de riesgos y el control de los mismos con 
la aplicación de una nueva metodología de análisis de riesgos operativos -HAZOP-. Esta nos ha 
permitido mejorar la selección de equipos intrínsecamente seguros para las operaciones, que le 
aporten a la mejora de los procesos y a la ejecución de las tareas de forma segura.

También ejecutamos 12 planes de prevención: 10 con empleados y dos con contratistas, y realiza-
mos observaciones por inspecciones en campo: 47 con nuestros empleados y 53 con contratistas. 

El 17 de mayo de 2018 recibimos la aprobación de nuestro Plan Estratégico de Seguridad Vial por 
parte de la Superintendencia de Puertos y Transportes, con una calificación de 80,5% frente a 
75%, que es el mínimo porcentaje para aprobación. Las brechas para dar cumplimiento al 100% 
se trabajaron durante todo el año con un avance del 10% y se seguirán gestionando en 2019. 

Estos fueron nuestros indicadores frente a temas como lesiones, enfermedades profesionales, 
días perdidos, absentismo y número de víctimas mortales:
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En el año 2018 se evidenció una disminución en los días de incapacidad por accidente laboral, logra-
mos reducir en un 82% los días perdidos y en las empresas contratistas se disminuyeron en un 42% 
con relación a los dos últimos años. Lo que quiere decir, que las consecuencias de los accidentes, en su 
mayoría, fueron leves.  

8

5

78

548

2

0

0

3,08

26,94

6,465

26,936

2,31

9,62

0,015

0,105

Hombres

Número
 

Número
 

Número
 

Días
 

Número
 

Días
 

Número

 
Tasa

Tasa

Tasa

Tasa

Tasa

Tasa

Tasa

Tasa

Unidad

2018

6

1

89

428

1

22

0

3,11

7,85

1,885

7,855

0,63

2,62

0,001

0,112

Mujeres

14

6

167

976

3

22

0

6,19

34,79

4,525

18,853

1,60

6,65

0,02

0,22

TotalColaboradores

(403-2) (Propios) Lesiones, enfermedades profesionales,
días perdidos, absentismo y número de víctimas mortales

Total de accidentes laborales

Accidentes incapacitantes

Incapacidades por enfermedad común 

Incapacidades por enfermedad común 

Enfermedad laboral

Días de ausencia por enfermedades laborales 

Fatalidades

Tasa de accidentalidad (número de accidentes/número total de 
colaboradores)x100

Tasa de accidentalidad ((número de accidentes/número total de 
HHT)x1000000)

Índice de severidad

Índice de severidad (días perdidos x millón de horas)

Índice de frecuencia

Índice de frecuencia (accidentes x millón de horas)

ILI (índice de severidad x índice de frecuencia/1000)

Tasa de ausentismo (Tiempo perdido/Tiempo laborable*100)

22

1797

0

0

0

8,63

33,03

2,07

0,068

0,07

Hombres

2018

3

382

0

0

0

5,53

3,54

1,33

0,005

0,28

Mujeres

25

2179

0

0

0

14,15

36,57

3,40

0,07

0,35

TotalProveedores / Contratistas

Lesiones, enfermedades profesionales,
días perdidos, absentismo y número devíctimas mortales

Total de accidentes laborales

Días de incapacidad por enfermedad común

Enfermedad laboral

Días de ausencia por enfermedades laborales

Fatalidades

Tasa de accidentalidad ((número de accidentes/número total de HHT) 
x1000000)

Índice de severidad

Índice de frecuencia

ILI (índice de severidad x índice de frecuencia/1000)

Tasa de ausentismo (Tiempo perdido/Tiempo laborable*100)
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(403-1) Además, trabajamos con cuatro comités en los que están representados el 100% de 
nuestros trabajadores: 

-  Comité de seguridad y salud en el trabajo – Copasst: Conformado por 24 cola-
boradores directos. En 2018 este comité participó en la investigación de todos los accidentes e 
incidentes, en actividades de promoción y prevención, y en capacitaciones acerca de inspeccio-
nes de seguridad. 
-  Comité de convivencia laboral: Conformado por ocho trabajadores. Nuestro Comité 
está conformado por representantes del empleador y de los trabajadores, enfocado en prevenir 
el acoso laboral para proteger a los trabajadores contra los riesgos psicosociales que afectan la 
salud en los lugares de trabajo.
-  Comité de contratistas: Realizamos mensualmente una reunión con los responsables de 
seguridad y salud de cada una de nuestras empresas contratistas, en las que los capacitamos en 
temas como la implementación de sistemas de gestión y mejora continua. 
-  Comité de seguridad vial: Encargado de la implementación y mejora continua del Plan 
Estratégico de Seguridad Vial. 

Durante 2018 recibimos las siguientes auditorías: 

-  Icontec: 
-  Deloitte:
ambiente (HSE). 
-  Corficolombiana: 
-  Asecal SAS: Auditoria interna realizada por un tercero. 
-  ARL Alfa:
de 2017. 

Destacamos que el 22 de marzo de 2018, Surtigas recibió en Bogotá un reconocimiento por 
parte del Consejo Colombiano de Seguridad, resaltando el trabajo realizado en 50 años consecu-

sus colaboradores y los de sus contratistas.

Para dar cumplimiento al Decreto 2157 Plan de Gestión de Riesgo de Desastres, en 2018 iniciamos el 
análisis de riesgos operacionales en las estaciones de regulación y medición, para migrar de nuestro 
Plan de Contingencias a nuestro nuevo Plan de Gestión de Riesgo de Desastres.

Vale la pena destacar que en 2018 no se presentaron fatalidades de personas relacionadas con la distribu-
ción del gas natural, cero multas por incumplimientos legales en materia de seguridad y salud y cero daños a 
la imagen y reputación de nuestra empresa por asuntos relacionados con la seguridad y salud. 

(103-3) Para garantizar nuestra gestión de seguridad en los procesos contamos con el Sistema de 

2018, así como el decreto 1072 capitulo IV.

(103-2) Metas.

-  Reducir la accidentalidad en un 50% en el corto plazo, 80% en el mediano plazo y al 100% en cinco años. 
-  Implementar 20 elementos de la guía CCPS para seguridad procesos.

93,13

76%

2018
Resultado

(Promigas 18) Porcentaje de cumplimientos de condiciones 
HSE (%) - Porcentaje de condiciones seguras 

Seguridad vial

Seguridad en todos los procesos
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El 88,4% de nuestros colaboradores directos e indirectos participaron en la medición en la que 
obtuvimos una puntuación de 58,2 lo que nos ubica en el rango de ‘Buena’. Las variables ana-
lizadas se encuentran dentro de la franja de referencia con resultados incluso por encima del 
promedio en Trato Interpersonal y Coherencia. 

Escala Cincel

Fortalecer el desarrollo 
integral de nuestros 
colaboradores y la cultura 
corporativa.
Fortalecer el clima laboral.
(103-1) La percepción que las personas tenemos de nuestro lugar de trabajo y de lo que hace-
mos determina en gran medida el compromiso, la motivación y el comportamiento dentro de la 
compañía. Cuando el clima es positivo, fortalecemos el vínculo con la organización, disfrutamos 
más lo que hacemos y logramos mejores resultados. 

En Surtigas tratamos de ir más allá de un diagnóstico de nuestro clima laboral para conocer cómo 
estamos. Por esto gestionamos el tema apalancados en la alta dirección, los líderes, los equipos 
de trabajo y el área de Talento Humano, para que todos, desde nuestro rol, seamos artífices para 
cerrar las brechas de satisfacción entre la organización y su gente. 

La gestión adecuada del clima laboral nos ha generado un impacto positivo en la calidad de vida 
de los colaboradores de Surtigas y se ha convertido en una herramienta estratégica para la pro-
ductividad, el logro de los objetivos, el posicionamiento en el mercado, la reducción de costos y la 
confianza de los trabajadores en su empresa.

(103-3) Resultados
Surtigas se caracteriza por mantener un muy buen clima organizacional. Hemos obtenido 
diferentes reconocimientos en Colombia y en América Latina, así como también en la escala de 
medición de Cincel, que en 2015 nos ubicó en el rango “Muy Bueno”.

En la compañía realizamos la medición de clima organizacional cada dos años, con Cincel, una 
empresa externa que nos permite asegurar la objetividad y confidencialidad en los resultados. 
Para alinearnos con las demás empresas vinculadas de Promigas, llevamos a cabo la medición en 
octubre de 2018 y no en 2017 como estaba programado. 

Excepcional Excelente Muy bueno Bueno Aceptable Desfavorable Inconveniente Muy
inconveniente

100 80 70 60 50 40 30 20 0

63,7

91,2%

2015

63,7

91,2%

2016

63,7

91,2%

2017

58,2

88,4%

2018Evaluación del clima organizacional

Puntaje obtenido

Cobertura de la encuesta: % del total de trabajadores que la contestaron
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En Surtigas nos mantenemos en constante investigación interna y externa para brindar a nues-
tros colaboradores ambientes de trabajo saludables con propuestas innovadoras, agradables y 
pensadas no solo en ellos sino en sus familias. Para esto, durante 2018 desarrollamos programas 
y actividades como: 

-  Programa de valores: Busca divulgar y promover los principios y valores corporativos en 
todas las empresas relacionadas de Promigas. Para esto, realizamos un concurso anual llamado 
ªV alores de Película: Actuando por principios y valores” en el que se elige el mejor diseño de 
afiche promocional y puesta en escena de una película que represente nuestros principios y 
valores corporativos.

-  Semana de la equidad de género: Como actividad de apoyo a nuestra Política de 
Derechos Humanos con Enfoque en Equidad de Género, en mayo se estableció una semana con 
diferentes actividades que promueven un espacio de reflexión, aprendizaje y diversión para 
recordar nuestro compromiso con la inclusión, la igualdad y el respeto por la diversidad.

-  Actividades de bienestar: Para promover la integración y el sano esparcimiento de 
nuestros colaboradores y sus familias. Entre las actividades se incluyen: Celebración de Amor y 
Amistad, Día del Niño, Vacaciones Recreativas, Torneos de Fútbol, Fiestas Patronales, Concurso 
de Disfraces en Halloween, Novenas de Navidad, Fiesta de Fin de Año, entre otras. 

-  Jornada gerencial: Este es un escenario de comunicación estratégica en el que nuestro 
equipo gerencial da a conocer a los colaboradores de Surtigas, el estado de la compañía y los 
objetivos propuestos.

-  Programa de beneficios: Becas para los colaboradores y sus hijos, créditos de vivienda, 
acceso a la póliza de medicina prepagada, horario a la carta, horario mundialista, horario navide-
ño y semana de adaptación a la mamá lactante, entre otros.

(103-3) Para monitorear nuestra gestión, la principal fuente es el contacto directo de la alta direc-
ción y el área de Talento humano con los colaboradores. Además, buscamos retroalimentación en 
nuestros eventos para hacer seguimiento a nuestra gestión; realizamos además reuniones perió-
dicas con las empresas vinculadas de Promigas para conocer las buenas prácticas y así alinearnos 
desde la necesidad de cada empresa.

Desarrollo integral.
(103-1) Nuestro equipo de trabajo es el pilar más fuerte de Surtigas, la columna que sostiene y 
a la vez aporta el balance necesario para afrontar cada reto que asumimos. Por eso, el desarrollo 
de nuestro capital humano es una prioridad para la compañía. 

Estamos convencidos que, si tenemos personas desarrolladas de manera integral, vamos a tener 
un valor agregado en nuestro mercado y podremos mantenernos como una empresa sostenible 
en el tiempo. 

Hemos logrado que las personas fortalezcan sus competencias (ser, saber y saber hacer) 
formándolos con programas innovadores y ajustados a las necesidades de cada rol. Esto nos ha 
permitido minimizar riesgos al tener a las personas idóneas desempeñándose adecuadamente 
en los cargos. En los casos en los que observamos brechas, acompañamos a nuestros colabora-
dores en el cierre de éstas. 

(102-7)(102-8) Estos son los indicadores de nuestro talento:

(103-2) Metas. 
-  Realizar durante los próximos dos años una intervención al clima y a los microclimas, 
con base en los resultados obtenidos en 2018. 
-  Subir mínimo dos puntos en nuestra próxima medición de clima organizacional. 
-  Mantener por encima de 60 puntos la calificación en la escala de medición de clima de 
Cincel. 
-  Obtener el reconocimiento como una de las mejores compañías en el ranking de las 
empresas con ª muy buen” clima organizacional.
-  Retomar el reconocimiento de una compañía con excelente clima organizacional como 
parte de nuestra ventaja competitiva.
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(103-2) Además de nuestros programas de gestión de conocimiento (ver siguiente tema), contamos con diversas iniciativas 
enfocadas en dar respuesta a los retos estratégicos de la compañía: 

•  Surtigas 2.0: Enfocado en el desarrollo de competencias de liderazgo para acompañar la transformación cultural, basa-
do en nuevos principios y valores.

•  Gestión del talento: Nos permitió, en su primera fase de evaluación (2017 y 2018), obtener información del potencial 
de los líderes, lo que nos facilitará la retención de talento, las decisiones de movilidad, el diseño de estrategias de desarrollo 
individual y la elaboración de planes de sucesión.

•  Zona F: Espacio virtual y físico donde los colaboradores reciben inducción, entrenamientos o capacitación con cursos 
virtuales. 

•  Becas para los colaboradores: Beca para cursar estudios de pregrado o posgrado, si cumplen con los requisitos 
preestablecidos. Este año pasamos de 1 a 3 becas para especializaciones o maestrías, comparado con 2017. 

•  Certificación de competencias técnicas: Orientadas a la seguridad de procesos basados en código ASME B31Q.

Nuestro talento:

415

0,00%

100%

62,89%

37,00%

 
13

3,86%

96,14%

 
11,08%

61,20%

27,71%

2015

425

2,82%

97%

61,41%

38,59%

 
13

2,59%

97,41%

 
13,18%

58,59%

28,24%

2016

409

8,80%

91%

58,92%

41,08%

 
13

2,93%

97,07%

 
15,89%

59,66%

24,45%

2017

435

0,00%

100%

58,16%

41,84%

 
12

2,30%

97,70%

 
17,47%

55,17%

27,36%

2018Indicadores laborales generales

Número total de colaboradores

Porcentaje de colaboradores a término �jo

Porcentaje de colaboradores a término inde�nido

Porcentaje de hombres

Porcentaje de mujeres

Empleados en la organización por categoría laboral

Antigüedad promedio en la organización

Porcentaje empleados directivos

Porcentaje empleados no directivos

Empleados en la organización por edad

Porcentaje rango 1: 18 a 30 años

Porcentaje rango 2: de 31 a 50 años

Porcentaje rango 3: mayores a 51 años

89,16%

10,84%

0,00%

2015

91,29%

8,71%

0,00%

2016

92,42%

7,58%

0,00%

2017

92,18%

7,82%

0,00%

2018(102-41) Grupos de bene�cios

Porcentaje empleados en pacto colectivo

Porcentaje empleados con salario integral

Porcentaje empleados en convención colectiva
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Vale la pena destacar los siguientes logros que obtuvimos durante 2018 en nuestros procesos 
de formación: 

•  27% de incremento en las horas de formación, con relación a 2017. 
•  435 fue el número de personas formadas, frente a las 409 en 2017. 
•  93% de cumplimiento en el programa de capacitación. 
•  100% de los líderes participaron en los programas de transformación cultural. 

Beneficios Sociales: salud y educación.
Para mejorar la calidad de vida de nuestros colaboradores y sus familias les ofrecemos 
beneficios como: 

7

234

428

429

8

66

291

42

2

7

305

122

28

1.969

Número de empleados
bene�ciados

362

1.505

1.952

93

14

517

341

209

20

8

2.829

814

5

8.669

Inversión
(millones COP)

(401-2) Prestaciones sociales y bene�cios
para los empleados

Créditos de vivienda

Fondo mutuo de ahorro

Póliza de medicina prepagada

Seguro de vida

Gastos funerarios

Prima de antigüedad

Dotación adicional a lo legal

Becas para hijos de trabajadores

Becas para estudios de posgrados a trabajadores

Auxilio educativo para trabajadores

Bono compensatorio pacto colectivo

Bene�cios personalizados

Póliza exequial

Total

7%

3%

2015

7%

2%

2016

17%

5%

2017

7,8%

2%

2018(401-1) Rotación de personal

Tasa de rotación de personal

Tasa de rotación de personal por renuncia voluntaria
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(103-3) Para asegurar que nuestra estrategia de desarrollo integral sea efectiva, contamos con 
procedimientos para la formación, la gestión del desempeño y la gestión del plan de carrera y 
sucesión. Todos son auditados por los diferentes entes externos e internos que verifican el cum-
plimiento de los requisitos legales y lo establecido en nuestros documentos. 

Es importante mencionar que desde Talento Humano monitoreamos a las empresas del sector 
para conocer, compartir las mejores prácticas y, así, mantener siempre un programa de desarrollo 
acorde a las necesidades del medio y de la compañía.

Frente a los procesos de evaluación de desempeño de nuestros colaboradores, estos son los 
indicadores de la gestión durante los últimos tres años:

1%

25%

50%

25%

0%

50%

50%

2015

9%

60%

33%

5%

3%

45%

55%

2016

13%

48%

48%

4%

0%

56%

44%

2017

14%

48%

42%

10%

0%

52%

48%

2018
(401-1) Tasa de contrataciones de personal,

distribuida por edad y género

Tasa de contratación

Menor a 30 años

31 a 40 años

41 a 50 años

Mayores a 51 años

Femenino

Masculino

98%

100%

98%

99%

98%

96%

100%

99%

2016

89%

100%

88%

84%

90%

86%

90%

90%

2017

89%

60%

90%

90%

89%

87%

97%

91%

2018
(404-3) Porcentaje de empleados cuyo desempeño
y desarrollo profesional se evalúa con regularidad,

desglosado por género y categoría profesional

Porcentaje de empleados evaluados

Porcentaje de evaluados en categoría laboral 1: directivos

Porcentaje de evaluados en categoría laboral 2: no directivos

Porcentaje de mujeres evaluadas

Porcentaje de hombres evaluados

Porcentaje de empleados en Bolívar evaluados

Porcentaje de empleados en Córdoba evaluados

Porcentaje de empleados en Sucre evaluados
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Gestión del conocimiento.
(103-1) La gestión del conocimiento es un tema que contribuye al crecimiento de nuestra compa-
ñía y lo trabajamos, de manera articulada, con los programas de formación de desarrollo integral. 
Con esto, contribuimos a que nuestro equipo sea más productivo y eficiente en sus procesos.

(103-2)(404-2) Durante 2018 incrementamos en un 27% el número de horas de formación 
con relación a 2017, pasando de 26,3 a 33,5 horas de capacitación en promedio por empleado. 
Estos fueron los programas más destacados en nuestra gestión de 2018, en los que invertimos 
$615.000.000 para la generación de nuevos conocimientos: 

•  Gestión de la cultura: Orientado a todos los líderes de la compañía para fortalecer compe-
tencias de liderazgo basados en principios y valores, y así apalancar los cambios organizacionales. 
En el marco del programa de gestión de la cultura destacamos que durante 2018 centramos nues-
tras acciones en el desarrollo de las competencias a todos los líderes de la compañía para generar 
cambios organizacionales. 

•  Club Súper Servicio: Dirigida al personal de atención a usuarios, para el fortalecimiento 
de las competencias de ser vicio al cliente. 

•  Certificación de competencias técnicas orientadas a la seguridad de procesos.

•  Encuentro de Operaciones: Esta gerencia desarrolla encuentros semestrales para 
fomentar la innovación, la productividad y la disciplina operacional en sus procesos. Desde el 
área de Talento humano damos soporte en el fortalecimiento de competencias blandas durante 
el evento.

•  Surtipensionado estrella: Busca acompañar y preparar a los colaboradores para que su 
pensión sea una etapa de plenitud y armonía.

• Programa de capacitación: A través de la formación y actualización permanente, contri-
buimos a tener un equipo más productivo y eficiente.

(103-2) Metas. 
-  Cumplir en un 95% el programa de capacitación. 
-  Fortalecer las competencias comerciales del equipo que apoya esta gestión. 
-  Fortalecer las competencias de liderazgo.
-  Estructurar el plan de carrera y sucesión.
-  Continuar con la consolidación de la cultura en toda la compañía, enmarcada en nuestros principios y valores.
-  Continuar con la promoción del desarrollo integral de nuestros colaboradores en los distintos niveles de la compañía, acorde 
a las necesidades de nuestro plan estratégico.
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(103-3) Aseguramos la efectividad de nuestra gestión mediante el seguimiento permanente del 
plan de capacitación, para esto contamos con un procedimiento donde se define cómo se constru-
ye y se ejecuta, así como los lineamientos para el otorgamiento de becas. Además, tenemos una 
estructura de auditorías internas y externas en las que se valida el cumplimiento de la gestión.

(103-2) Metas.
-  Definir el alcance para la gestión del conocimiento.
-  Identificar y documentar los conocimientos críticos del negocio.
-  Definir estrategias para hacer gestión del conocimiento (administración y almacenamiento de los conocimientos críticos).
-  Definir estrategias para la divulgación y aplicación de los conocimientos críticos detectados.
-  Revisar y validar permanentemente si surgen nuevos conocimientos críticos para el negocio que se deban incluir en el alcance.

Salud en el trabajo.
La gestión en seguridad y salud que realizamos en 2018 nos aportó en el cumplimiento de nues-
tra Política Corporativa. Esta contempla el desarrollo integral del talento humano en ambientes 
de trabajo saludables para prevenir lesiones y enfermedades laborales. También nos permite 
identificar los peligros, la evaluación y la valoración de los riesgos, y establecer los respectivos 
controles, tanto laborales, como operacionales. Todo esto con el fin de evitar que no se afecten 
de manera significativa la operación y la sostenibilidad de la empresa, el cumplimiento de los 
requisitos legales y otros aplicables.

Hemos crecido en la identificación de riesgos y el control de los mismos con la implementación 
del programa biomecánico y la medición de factores psicosociales. Esto nos ha permitido realizar 
acciones de promoción y prevención entre nuestros colaboradores para minimizar el riesgo de 
enfermedades laborales e incapacidades en la compañía.

Incluimos en la gestión a otros grupos de interés, como los contratistas, teniendo en cuenta que 
nuestro objetivo y enfoque es extender los programas e intervenciones de salud con el objetivo 
de generar en ellos ambientes saludables.

34,5

35,8

33,7

44

34,4

96%

$ 1.418.093

11%

2016

26,3

29,2

24,4

47,1

26,1

99%

$ 1.683.168

16%

2017

33,5

30,3

35,8

72,9

32,5

99,8%

$ 1.417.051

23%

2018
(404-1) (propio) Promedio de horas de capacitación

anuales por empleado, desglosado por género
y por categoría laboral

Promedio de horas de formación por empleado

Promedio de horas de formación por género (femenino)

Promedio de horas de formación por género (masculino)

Promedio de horas de formación categoría laboral 1 – Directivos

Promedio de horas de formación categoría laboral 2 - No directivos

Porcentaje de empleados que han recibido formación en el año

Promedio de inversión en formación por empleado

Porcentaje de vacantes llenadas con candidatos internos
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(103-2) Metas.
-  Realizar inspecciones a todos los puestos de trabajo de los cargos con riesgo de tener enfermedades laborales.
-  Implementar la sala para lactantes, cumpliendo con la Ley 1823 de 2017.  
-  Recibir la habilitación de la enfermería por parte del Departamento Distrital de Salud de Cartagena (Dadis). 

(103-3) Para asegurar la efectividad de nuestra labor contamos con el Sistema de Gestión en Se-
guridad y Salud bajo la norma OHSAS 18001. Además, tenemos un Comité de Salud-Mesa laboral 
en el que participa la ARL Alfa, el médico asesor laboral de Surtigas y el equipo de Seguridad, 
Salud Ocupacional y Medio Ambiente de la compañía (HSE) para analizar los casos de trabajado-
res que padecen una enfermedad común o laboral.

En 2018 recibimos las siguientes auditorías externas: 

-  Icontec: Para la verificación de la norma OHSAS 18001. 
-  Deloitte: Para verificación del plan y cronograma de seguridad, salud ocupacional y medio  
                                ambiente (HSE). 
-  Corficolombiana: Para la verificación de controles internos de presupuestos e inversiones. 
-  Asecal S.A.S.: Auditoría interna realizada por un tercero. 
-  ARL Alfa: Verificación del cumplimiento de los estándares mínimos bajo la resolución  
                                   1111 de 2017. 

Resultados
(103-3) Para gestionar la salud y la seguridad en el trabajo en la compañía contamos con la Políti-
ca Corporativa, la Política de Seguridad Vial y la Política de No Uso de Drogas.

Durante 2018 implementamos el programa de riesgo biomecánico con intervenciones de 
valoraciones antropométricas en las áreas con riesgo significativo (Atención a Usuarios, Centro 
Administrativo de Documentos – CAD y Centro de Control). Al cierre del año, 17 colaboradores se 
habían beneficiado del programa con quienes establecimos planes de intervenciones preventi-
vos y correctivos para evitar enfermedades laborales.

(403-3) Teniendo en cuenta la alta incidencia o riesgo de enfermedad debido a su ocupación, te-
nemos identificados en este sentido a un 20,23% de nuestros trabajadores: 19,77% correspon-
den a cargos administrativos quienes tienen riesgos ergonómicos y biomecánicos y un 2,75% 
están expuestos a riesgos químicos, con ellos trabajamos controles a la medida para reducir su 
incidencia. 

Otro de los resultados a destacar fue el cumplimiento de los exámenes periódicos en Bolívar, 
Córdoba y Sucre con una cobertura de 374 exámenes realizados. Estos incluyeron el seguimiento 
de control de riesgo cardiovascular con el acompañamiento de médicos y especialistas (nutricio-
nistas e internistas). También aplicamos vacunas al personal expuestos con una cobertura de 
147 personas. 

Además, realizamos optometrías, audiometrías, pruebas osteomusculares, exámenes de espiro-
metrías y exámenes paraclínicos a más del 96% de nuestros colaboradores. 

$ 284.271.000

2017

$2.457.171.625

2018INDICADOR

Inversión en programas y actividades relacionadas con la salud y 
seguridad de los colaboradores y contratistas (COP)

(Promigas 19)
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Perspectivas y retos 2019.
(103-2) En Surtigas nos hemos planteado los siguientes retos que marcarán nuestra ruta para el próximo año:
• Implementaremos un modelo de excelencia operacional que apalanque la eficiencia de los procesos y lleve a una reducción en nuestros 
costos y gastos de operación para mejorar los niveles de servicio a nuestros usuarios. 
• Iniciaremos la implementación de la segunda fase del proyecto de Tecnología Móvil ª Trabajo en Campo”, el cual contempla los procesos de 
gestión de cobro, integración de la venta, construcciones de internas, mantenimiento al gasoducto y trabajos varios. Esta herramienta nos 
permitirá mejorar la eficiencia interna de cara a una mejor atención de nuestros clientes. 
• Consolidaremos el modelo de ventas con la expansión de la fuerza de ventas directa y el incremento de la productividad en los contratistas. 
• Optimizaremos el proceso ventas-conexión soportados en la tecnología móvil y el programa de excelencia operacional.
• Adjudicaremos e implementaremos el nuevo esquema de gestión de cartera, el cual nos permitirá estructurar estrategias tendientes a 
mejorar los resultados asociados a este importante proceso.
• Desarrollaremos e implementaremos una metodología interna de eficiencia tarifaria, que nos permitirá validar y ejecutar eficientemente, 
de cara a la nueva tarifa de distribución, tanto los nuevos proyectos de expansión como el control del gasto, entre otros aspectos.
• Elaboraremos y presentaremos el nuevo expediente tarifario asociado a la metodología definitiva de distribución.
• Realizaremos las gestiones regulatorias pertinentes para obtener la metodología definitiva de comercialización.
• Desplegaremos la hoja de ruta para incorporar prácticas relevantes para las operaciones del negocio  
• Consolidaremos el nuevo enfoque de transformación cultural a todos los niveles de la organización, de cara a las nuevas exigencias inter-
nas y del mercado.
• Fortaleceremos la cultura de seguridad de procesos y desarrollaremos los elementos prioritarios del modelo de gestión de seguridad de 
procesos basados en riesgos del Center for Chemical Process Safety.
• Continuaremos con el cierre de las brechas identificadas en la medición del Dow Jones Sustainability Index en las dimensiones económica, 
social y ambiental.
• Ofreceremos un servicio integral hacia las industrias soportado por un modelo de excelencia operacional, siendo más ágiles y efectivos. 
• Implementaremos en Brilla del botón de pagos para nuevos canales de venta Web y Call Center. Con esto lograremos financiar con trámite sin 
papel en las páginas de grandes superficies; así mismo realizaremos convenios con especializados, llegando así a otros nichos de mercado.
• Con Brilla desarrollaremos campañas específicas para los segmentos de indecisos y nuevos clientes, de manera transversal para incre-
mentar nuestra penetración en el mercado.
• Seremos un agente activo en el mercado spot, incrementando los volúmenes de comercialización en un 40% con relación al año anterior.   
• Realizaremos la gestión comercial con los diferentes productores, que nos permita diversificar las fuentes y una propuesta de valor más 
competitiva, obteniendo la primera opción de compra para pozos menores en proceso de exploración. 
• Mantendremos nuestros clientes actuales (9.200 vehículos) en el mercado tradicional del GNV y atraeremos nuevos, logrando tasas de 
crecimiento de las conversiones del 30% (2018 vs 2019), para llegar al nivel de más de 9.500 vehículos activos.
• Vincularemos en el mercado no tradicional del GNV a los principales transportadores de nuestra área de influencia, logrando traer volu-
men adicional en el orden de los 800.000 m3/ año en nuevos proyectos.
• Fortaleceremos la gestión de atención de solicitudes de nuestros clientes y usuarios, fundamentada en una cultura de servicio, por todos los 
miembros de la organización e implementaremos herramientas tecnológicas que dinamicen y optimicen la prestación de nuestros servicios.
• Cerraremos dos proyectos de negocios no regulados en las líneas de negocios de energía y/o generación. 
• Consideramos que en el año 2019 se terminará de definir el marco regulatorio para los próximo cinco años. Es por ello, que deberemos 
participar activamente en los escenarios de debate regulatorio para la determinación de los siguientes asuntos:
     o La metodología definitiva de los cargos de distribución y comercialización.
     o La actualización del valor de las Unidades Constructivas (UC).
     o Un concepto unificado sobre la notificación personal a las respuestas de las PQRs.
     o El cambio de la metodología para el transporte de gas y los impactos que estos tienen sobre la empresa.
• La Ley de Financiamiento aprobada a finales de 2018, introdujo beneficios tributarios que serán claves para la viabilidad financiera de los 
proyectos que desarrollemos en el 2019 y siguientes años. También percibimos un ambiente favorable para la agilización en los trámites 
de obtención de beneficios tributarios de la Ley 1715 de 2014, con lo que dinamizarían los proyectos de eficiencia energética y de energías 
renovables no convencionales que decidamos ejecutar.
• Emprenderemos nuevos proyectos de gasificación de nuevas comunidades.  Para contribuir al desarrollo exitoso de estos proyectos, 
trabajaremos en el fortalecimiento del relacionamiento con las comunidades y en el afianzamiento de vínculos de largo plazo y mutuo 
beneficio con los diferentes actores sociales presentes en nuestra zona de influencia.
• Ratificaremos nuestra calificación AAA otorgada por la calificadora de riesgos Fitch Ratings Colombia S.A.
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Perfil del informe.
(102-32)(102-50)(102-52)(102-54) Nuestro Informe de Gestión anual correspondiente al período entre el 1º de enero al 31 de diciembre 
de 2018, contiene en forma detallada los avances de los asuntos más relevantes de nuestra operación y desempeño ambiental, social y de 
Gobierno Corporativo. El reporte ha sido construido siguiendo los lineamientos del Estándar GRI en su opción esencial y ha sido formalmen-
te revisado y aprobado por la Junta Directiva de Surtigas.

Nos hemos focalizado en un riguroso y constante proceso de análisis y diálogo con nuestros líderes y grupos de interés para evaluar y 
comunicar nuestra gestión sostenible, la forma en que damos cumplimiento a los principios promovidos por el Pacto Global de Naciones 
Unidas y nuestra contribución a la Agenda 2030.  

Los datos están expresados de forma tal que facilitemos el acceso a la información y compresión de todos los públicos objetivo.

(102-56) La firma EY realizó el aseguramiento limitado de algunos de los indicadores de desempeño incluidos y su informe de revisión 
independiente se encuentra en la sección Anexos.

Datos de Contacto y responsable editorial.
Versión web Informe de Gestión en www.surtigas.com.co 
Si requiere más información por favor comuníquese con: 
Margarita Rosa López Díaz 
margarita.lopez@surtigas.co
Av. Pedro de Heredia C31 No 47-30. Barrio Armenia. 
Cartagena de Indias, Colombia
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Anexos.
Índice de contenidos GRI
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CONTENIDOS BÁSICOS GENERALES

Nombre de la organización Sobre Surtigas. Página 7

Referencia GRI Ubicación en el reporte
o respuestaEstándar GRI

102-1

Actividades, marcas, productos y servicios Sobre Surtigas. Página 7102-2

Iniciativas externas Sobre Surtigas. Página 10102-12

Asociaciones Sobre Surtigas. Página 10102-13

Sede central de la organización Sobre Surtigas. Página 7102-3

Nombre de los países donde opera o 
donde lleva a cabo operaciones Sobre Surtigas. Página 7102-4

Mercados servidos (con desglose 

clientes y destinatarios)
Sobre Surtigas. Página 7102-6

Tamaño de la organización (empleados, 
operaciones, ventas, capitalización, 

productos y servicios ofrecidos)

Sobre Surtigas. Página 7 y 8
Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros clientes / 
soluciones competitivas y calidad de los 
servicios al cliente. Página 66
Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 
colaboradores y la cultura corporativa / 
Desarrollo integral. Página 103

102-7

Información de empleados

Sobre Surtigas. Página 7
Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 
colaboradores y la cultura corporativa / 
Desarrollo integral. Página 103

102-8

Cadena de suministro de la organización
Nuestros propósitos / Fortalecer la gestión 
con proveedores y contratistas / Gestión 
sostenible de proveedores. Página 77

102-9

lugar durante el período objeto de análisis 
en el tamaño, la estructura, la propiedad 

accionaria o la cadena de suministro de la 
organización

Durante el período de reporte no hubo 

cobertura de la información reportada
102-10

Principio o enfoque de precaución

Nuestros ejes fundamentales / Gestión del 
riesgo. 
Nuestros propósitos / Asegurar una 
operación ambientalmente responsable. 

En la política la compañía ha establecido 
que desde la etapa de planeación, diseño y 
operación de la infraestructura de 
distribución de gas natural y otros 
negocios, se prevé la preservación de los 
ecosistemas, minimizando el trazado de 
nuevos proyectos en zonas de protección 
ambiental para disminuir el impacto hacia 

áreas ya intervenidas

102-11

Naturaleza del régimen de propiedad
y su forma jurídica Sobre Surtigas. Página 7102-5

externa

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X
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CONTENIDOS BÁSICOS GENERALES

Estrategia

Declaración del responsable principal de 
las decisiones de la organización sobre la 

importancia de la sostenibilidad para la 
organización

Mensaje del Gerente. Página 4

Referencia GRI Ubicación en el reporte
o respuestaEstándar GRI

102-14

Ética e integridad

Valores, principios, estándares y normas 
de comportamiento de la organización

Nuestros ejes fundamentales /
Cultura ética. Página 28102-16

Mecanismos internos y externos de 
asesoramiento acerca de la ética

Nuestros ejes fundamentales /
Cultura ética. Página 27102-17

Gobierno
Estructura de gobierno de la organización, 

incluyendo los comités del órgano 
superior de gobierno

Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Páginas 14, 15, 18102-18

Proceso mediante el cual el órgano 
superior de gobierno delega su autoridad 

en la alta dirección y en determinados 
empleados para cuestiones de índole 

económica, ambiental y social

Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Página 18102-19

Cargos ejecutivos o con responsabilidad 
en cuestiones económicas, ambientales y 

sociales
Nuestros ejes fundamentales /

Gobierno corporativo. Páginas 15, 21102-20

Procesos de nombramiento y selección del 
órgano superior de gobierno y sus comités

Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Página 20102-24

Procesos mediante los cuales el órgano 
superior de gobierno previene y gestiona Nuestros ejes fundamentales /

Gobierno corporativo. Página 20102-25

Funciones del órgano superior de 
gobierno y de la alta dirección en el 

desarrollo, la aprobación y la actualización 
del propósito, los valores o las 

declaraciones de misión, las estrategias, 
las políticas y los objetivos relativos a los 

impactos económico, ambiental y social de 
la organización

Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Página 18102-26

Medidas se han tomado para desarrollar y 
mejorar el conocimiento colectivo del 

órgano superior de gobierno con relación 
a los asuntos económicos, ambientales y 

sociales

Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Página 20102-27

Procesos de evaluación del desempeño 
del órgano superior de gobierno en 

relación con el gobierno de los asuntos 
económicos, ambientales y sociales. 

Indique si la evaluación es independiente 
y con qué frecuencia se lleva a cabo

Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Página 20102-28

Función del órgano superior de gobierno 

impactos, los riesgos y las oportunidades 
de carácter económico, ambiental y social

Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Página 18102-29

Función del órgano superior de gobierno 

de gestión del riesgo de la organización en 
lo referente a los asuntos económicos, 

ambientales y sociales

Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Página 18102-30

externa

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X
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CONTENIDOS BÁSICOS GENERALES

Referencia GRI Ubicación en el reporte
o respuestaEstándar GRI

Indique con qué frecuencia analiza el 
órgano superior de gobierno los impactos, 

los riesgos y las oportunidades de 
carácter económico, ambiental y social

Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Página 18102-31

Proceso para transmitir las 
preocupaciones importantes al órgano 

superior de gobierno
Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Página 21102-33

Temas importantes que se transmitieron a 
la Junta Directiva relacionados con temas 

de sostenibilidad. Describa también los 
mecanismos que se emplearon para 

abordarlos y evaluarlos

Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Páginas 19 y 21102-34

Políticas retributivas para el órgano 
superior de gobierno y la alta dirección

Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Página 20102-35

Procesos para determinar la remuneración Nuestros ejes fundamentales /
Gobierno corporativo. Página 20102-36

Lista de los grupos de interés de la 
organización

Nuestros ejes fundamentales / 
Relacionamiento con grupos de interés. 

Página 37
102-40

Empleados cubiertos por convenios 
colectivos

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura corporativa / 
Desarrollo integral. Página 104

102-41

de interés
Nuestros ejes fundamentales / 

Relacionamiento con grupos de interés. 
Página 37

102-42

Enfoque de la organización sobre la 
participación de los grupos de interés

Nuestros ejes fundamentales / 
Relacionamiento con grupos de interés. 

Página 37
102-43

Cuestiones y problemas clave han surgido 
a raíz del relacionamiento con los grupos 

de interés

Nuestros ejes fundamentales / 
Relacionamiento con grupos de interés. 

Página 37
102-44

Indique cuál es el comité o el cargo de 
mayor importancia que revisa y aprueba la 

memoria de sostenibilidad de la 
organización y se asegura de que todos 

102-32

externa

Relacionamiento con grupos de interés

Entidades incluidas en los estados 

organización o documentos equivalentes, 
y cuales no están incluidas dentro del 

alcance del informe actual

Presentamos resultados de Surtigas S.A. 
E.S.P.102-45

Re-expresiones de la información de 
memorias anteriores y sus causas

A lo largo del informe es posible que se 
hayan actualizado datos o que haya 

cambiado la metodología de cálculo para 
algún indicador. En esos casos, los 
cambios se indican en el apartado 

correspondiente.

102-48

Proceso que se ha seguido para 
determinar el contenido de la memoria y la 

cobertura de cada aspecto
Nuestro negocio / materialidad. Página 49102-46

Temas materiales de la organización Nuestro negocio / materialidad. Página 49102-47

Prácticas de reporte

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X
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Desempeño económico
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 201: Desempeño económico 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desempeño 

económico. Página 56

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión y sus 
componentes

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desempeño 

económico. Páginas 56 y 57
103-2

Evaluación del enfoque de gestión
Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desempeño 

económico. Páginas 56 y 57
103-3

Valor económico directo generado 
y distribuido

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desempeño 

económico. Página 56
201-1

Capacidad contratada en miles de 
pies cúbicos por día (KPCD)

Nuestros propósitos / Crecer de 

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

manera rentable / Desempeño 
económico. Página 57

Propio

Ingresos derivados del Core
del negocio

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desempeño 

económico. Página 56
Propio

externa

CONTENIDOS BÁSICOS GENERALES

Referencia GRI Ubicación en el reporte
o respuestaEstándar GRI

cobertura de cada aspecto con respecto a 
memorias anteriores

Cualquier aclaración o excepción a la 
cobertura de la información, la explicamos 

a lo largo del texto
102-49

Fecha del último reporte 1 de enero de 2017 al 31 de diciembre
de 2017 102-51

Ciclo de presentación de reportes102-52

Punto de contacto para resolver dudas 
que puedan surgir sobre el contenido del 

reporte
102-53

Opción de conformidad con el estándar 
GRI102-54

Índice de Contenido GRI Ver índice de contenidos GRI. Página 113102-55

102-56

Período de reporte102-50

externa
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Desarrollo de nuevos negocios
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

Ninguno

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desarrollo de 

nuevos negocios. Páginas 57 a 62

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión y sus 
componentes

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desarrollo de 

nuevos negocios. Páginas 57 a 62
103-2

Evaluación del enfoque de gestión
Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desarrollo de 

nuevos negocios. PPáginas 57 a 62
103-3

Indicadores de nuevos negocios 
(biogás: millones de toneladas de 

biogás, industria mercado no 
regulado)

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desarrollo de 

nuevos negocios. Página 58
Promigas 3

Inversiones en innovación (COP)
Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desarrollo de 

nuevos negocios. Página 58
Propio

Indicadores proyecto GNV
Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desarrollo de 

nuevos negocios. Página 60
Propio

Porcentaje de productos 
adquiridos con el crédito Brilla con 
1934 vehículos en el mercado no 
tradicional, para lograr 46MM3 en 

ventas

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desarrollo de 

nuevos negocios. Página 62
Propio

Colocación total histórica 
programa Brilla

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desarrollo de 

nuevos negocios. Página 62
Propio

Número de proveedores Brilla
Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desarrollo de 

nuevos negocios. Página 62
Propio

Indicadores generales
programa Brilla

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Desarrollo de 

nuevos negocios. Página 63
Propio

externa

X

X

X

X

X

X

X
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Desarrollo soluciones competitivas
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

Ninguno

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Páginas 66 a 72

OmisiónEstándar
GRI

103-1

Explicación del asunto material
y sus límites

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Páginas 66 a 72

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Páginas 66 a 72

103-3

Índice de lealtad, calidad general 
de los servicios y número de 
quejas imputables por cada 

10.000 usuarios

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Página 71

Promigas 4

externa

Gestión legal y regulatoria
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 206: Competencia desleal 2016
GRI 307: Cumplimiento ambiental 2016
GRI 419: Cumplimiento socioeconómico

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Gestión legal y 

regulatoria. Páginas 63 y 64

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión y
sus componentes

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Gestión legal y 

regulatoria. Páginas 63 y 64
103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Gestión legal y 

regulatoria. Páginas 63 y 64
103-3

Acciones jurídicas relacionadas
con la competencia desleal, las 

prácticas monopólicas y contra la 
libre competencia

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Gestión legal y 

regulatoria. Página 64
206-1

Incumplimiento de la legislación
y normativa ambiental

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Gestión legal y 

regulatoria. Página 64
307-1

Incumplimiento de las leyes y 
normativas en los ámbitos social

y económico

Nuestros propósitos / Crecer de 
manera rentable / Gestión legal y 

regulatoria. Página 64
419-1

externa

X

X

X

X
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Calidad de los servicios al cliente
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

Ninguno

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Páginas 66 a 72

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Páginas 66 a 72

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Páginas 66 a 72

103-3

Sondeo de satisfacción

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Página 68

Propio

Peticiones, quejas y reclamos de 
las comunidades PWR comunidad 

y ambiental

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Página 71

Promigas 5

Porcentaje de participación de la 
presentación de PQRs

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Página 70

Propio

Nivel de satisfacción de los 
usuarios del Call Center

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Página 71

Propio

Peticiones, quejas y reclamos de 
las comunidades PQR comunidad y 

ambiental

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Página 71

Propio

Atención de solicitudes, quejas y 
reclamos de nuestros clientes

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Página 70

Propio

Nivel de satisfacción de usuarios 
(NSU)

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
propuesta de valor para nuestros 
clientes / soluciones competitivas 
y calidad de los servicios al cliente. 

Página 69

Propio -
DJSI 1.5.1

externa

X

X

X

X

X

X

X
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Integridad y continuidad del servicio
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

Ninguno

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 
excelencia operacional / Integridad 

y continuidad del servicio.
Páginas 74 y 75

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 
excelencia operacional / Integridad 

y continuidad del servicio.
Páginas 74 y 75

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 
excelencia operacional / Integridad 

y continuidad del servicio.
Páginas 74 y 75

103-3

Distribución de gas - DES.
Duración Equivalente de 
Interrupción del Servicio

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 
excelencia operacional / Integridad 

y continuidad del servicio.
Página 74

Propio

Emergencias investigables 
Surtigas

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 
excelencia operacional / Integridad 

y continuidad del servicio.
Página 74

Propio

Índice de rotura (número de 
roturas x 50km de gasoducto) - ID 

89 (Fuga de gas)

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 
excelencia operacional / Integridad 

y continuidad del servicio.
Página 74

Propio

Eventos de interrupción
del servicio 

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 
excelencia operacional / Integridad 

y continuidad del servicio.
Página 74

Promigas 10

externa

X

X

X

X
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GRI 103: Enfoque de gestión 2016
Ninguno

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 

Páginas 75 a 77

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 

Páginas 75 a 77

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 

Páginas 75 a 77

103-3

Longitud total de líneas de 
distribución de gas (km)

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 

Página 76

Propio

Fugas de gas en redes de 
distribución (número)

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 

Página 76

Propio

Disponibilidad de activos de 
distribución de gas (%)

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 
excelencia operacional / Integridad 

y continuidad del servicio.
Página 76

Promigas 6

Porcentaje de fugas en 
distribución de gas (%)

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 
excelencia operacional / Integridad 

y continuidad del servicio.
Página 76

Promigas 8

Fugas de gas
(fugas/km-año)

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 
excelencia operacional / Integridad 

y continuidad del servicio.
Página 76

Promigas 9

Ejecución plan de
mantenimiento (%)

Nuestros propósitos / Optimizar la 
productividad y orientar a la 

organización hacia niveles de 
excelencia operacional / Integridad 

y continuidad del servicio.
Página 76

Propio

externa

X

X

X

X

X

X
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Seguridad en todos los procesos
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 403: Salud y seguridad en el trabajo 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Páginas 98 a 191

Omisión

Los indicadores solo se 
reportan por sexo

Estándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Páginas 98 a 191

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Páginas 98 a 191

103-3

Representación de trabajadores en 
comités conjuntos (trabajadores y 

gerencia) de salud y seguridad

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Página 101

403-1

Tipos e índice de lesiones, 
enfermedades profesionales, días 
perdidos y ausentismo, y número 

de muertes laborales

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Página 100

403-2

Índice de frecuencia
en empleados 

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Página 100

Propio -
DJSI 

Índice de frecuencia en 
contratistas

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Página 100

Propio -
DJSI 

ILI (Índice Lesiones Incapacitantes) 
empleados y contratistas) (Índice 

de severidad x índice de 
frecuencia/1000)

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Página 100

Propio

Tasa de ausentismo en empleados 
y contratistas(*Tiempo 

perdido/Tiempo laborable*100)

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Página 100

Propio

Observaciones por inspecciones 
en campo en empleados y 

contratistas

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Página 99

Propio

Planes de prevención ejecutados 
en empleados y contratistas

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Página 83

Propio

Porcentaje de cumplimientos de 
condiciones HSE (%)

Nuestros propósitos / Garantizar 
una operación segura / Seguridad 

en todos los procesos.
Página 101

Promigas 18

externa

X

X

X

X

X

X

X

X
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Gestión de recursos y residuos
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 302: Energía 2016
GRI 302: Energía 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Gestión de
recursos y residuos.

Páginas 89 a 93

Omisión

El indicador solo se 
reporta como 
porcentaje de 

reducción. No se 

en unidades 
energéticas

Estándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Gestión de
recursos y residuos.

Páginas 89 a 93

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Gestión de
recursos y residuos.

Páginas 89 a 93

103-3

Consumo de energía

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Gestión de
recursos y residuos.

Página 92

302-1 -
DJSI 

Intensidad energética
(GJ/ número de usuarios)

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Gestión de
recursos y residuos.

Página 93

302-3

Reducciones en consumo
de energía

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Gestión de
recursos y residuos.

Página 93

302-4

Captación de agua
por fuente

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Gestión de
recursos y residuos.

Página 91

303-1

Residuos por tipo y método
de eliminación 

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Gestión de
recursos y residuos.

Página 91

306-2 -
DJSI 

externa

X

X

X

X

X
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Cambio climático
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 305: Emisiones 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 
responsable / Cambio climático. 

Páginas 93 a 96

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 
responsable / Cambio climático. 

Páginas 93 a 96
103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 
responsable / Cambio climático. 

Páginas 93 a 96
103-3

Emisiones directas de GEI
(Alcance 1) (ton CO2) (desglosada 

por fuente de emisión.
Ver tabla página 57)

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 
responsable / Cambio climático. 

Página 94

305-1 -
DJSI 

Emisiones indirectas de GEI 
(Alcance 2) (ton CO2) (desglosada 

por fuente de emisión.
Ver tabla página 57)

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 
responsable / Cambio climático. 

Página 94

305-2 -
DJSI 

Otras emisiones indirectas de GEI 
(Alcance 3) (ton CO2)

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 
responsable / Cambio climático. 

Página 94

305-3 -
DJSI 

Intensidad de emisiones de GEI – 
Alcance 1, 2 y 3

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 
responsable / Cambio climático. 

Página 95
305-4

Reducción de emisiones
Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 
responsable / Cambio climático. 

Páginas 95 y 96
305-5

Emisiones de sustancias que 
agotan la capa de ozono (SAO)

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 
responsable / Cambio climático. 

Página 96
305-6

externa

X

X

X

X

X

X
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Cuidado de la biodiversidad
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 304: Biodiversidad 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material y 
sus límites

El enfoque de gestión y sus 
componentes

Evaluación del enfoque de gestión

Centros de operación en 
propiedad, arrendados o 

gestionados ubicados dentro de o 
junto a áreas protegidas o zonas 

de gran valor para la biodiversidad 
fuera de áreas protegidas

actividades, los productos y los 
servicios en la biodiversidad 

Hábitats protegidos o restaurados

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Cuidado de la 
biodiversidad. 

Páginas 96 a 98

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Cuidado de la 
biodiversidad. 

Páginas 96 a 98

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Cuidado de la 
biodiversidad. 

Páginas 96 a 98

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Cuidado de la 
biodiversidad. 

Página 97

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Cuidado de la 
biodiversidad. 

Página 97

Nuestros propósitos / Asegurar 
una operación ambientalmente 

responsable / Cuidado de la 
biodiversidad.

Página 98

OmisiónEstándar
GRI

103-1

103-2

103-3

304-1

304-2

304-4

externa

X

X

X
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Gestión sostenible de proveedores
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 204: Prácticas de adquisición 2016
GRI 308: Evaluación ambiental de proveedores 2016

GRI 414: Evaluación social de proveedores 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Páginas 77 a 84

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Páginas 77 a 84

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Páginas 77 a 84

103-3

Proporción del gasto en 
proveedores locales

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Página 80

204-1

Nuevos proveedores que han 

selección de acuerdo con los 
criterios ambientales

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Página 82

308-1

Nuevos proveedores que han 

acuerdo con los criterios sociales

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Página 82

414-1

Avance en los sistemas de gestión 

(%)

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Página 83

Promigas 11

Porcentaje de contratos donde se 
incluyen cláusulas de exigencia del 

cumplimiento de obligaciones 
legales en salud y seguridad 

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Página 83

Promigas 12

Porcentaje de proveedores 

capacitaciones en salud y 
seguridad 

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Página 83

Promigas 13

Evaluación de desempeño de 
proveedores

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Página 83

Promigas 14

Compras totales a proveedores
en COP 

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Página 80

Propio

Desglose compras año en 
adquisiciones de servicios y

bienes (%) 

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Página 80

Propio

Desglose tipos de proveedores 
como se muestra en la página 9

del reporte 2017

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Páginas 81

Propio

Porcentaje de
proveedores locales

Nuestros propósitos / Fortalecer la 
gestión con proveedores y 

contratistas / Gestión sostenible 
de proveedores. Página 81

Propio

externa

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X
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Promoción desarrollo local
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 413: Comunidades locales 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Promoción del desarrollo local. 
Páginas 84 a 97

Omisión

Solo se reporta el 
número de planes de 

participación realizados 
con los grupos de 

interés locales

Estándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Promoción del desarrollo local. 
Páginas 84 a 97

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Promoción del desarrollo local. 
Páginas 84 a 97

103-3

Casos de violaciones de los 
derechos de los pueblos indígenas

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Promoción del desarrollo local. 
Página 87

411-1

Operaciones con participación de 
la comunidad local, evaluaciones 

del impacto y programas de 
desarrollo

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Promoción del desarrollo local. 
Página 86

413-1

Iniciativas de promoción del 
desarrollo local

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Promoción del desarrollo local. 
Páginas 86 y 87

Promigas 16

Tipos de actividades de ciudadanía 
Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Promoción del desarrollo local. 
Páginas 84 a 87

DJSI

con la inversión social

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Promoción del desarrollo local. 
Páginas 84 a 87

Propio

externa

X

X

X

X
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Contribución a la calidad de la educación
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

Ninguno

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Contribución a la calidad
de la educación.
Páginas 87 a 89

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Contribución a la calidad
de la educación.
Páginas 87 a 89

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Contribución a la calidad
de la educación.
Páginas 87 a 89

103-3

Inversión en educación

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Contribución a la calidad
de la educación.

Página 89

Promigas 17

Datos clave proyectos
en educación

Nuestros propósitos / Fortalecer 
las relaciones con la comunidad / 

Contribución a la calidad
de la educación.

Página 88

Propio

externa

X

X
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El indicador no se 
reporta por región

Desarrollo integral
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 404: Formación y enseñanza 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Fortalecer
el desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Desarrollo integral. 

Páginas 103 a 107

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Desarrollo integral 

Páginas 103 a 107

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Desarrollo integral 

Páginas 103 a 107

103-3

Nuevas contrataciones de 
empleados y rotación de personal

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Desarrollo integral. 

Páginas 105 y 106

401-1

tiempo completo que no se dan a 
los empleados a tiempo parcial o 

temporales (ver página 66)

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Desarrollo integral. 

Página 105

401-2

Porcentaje de empleados que 
reciben evaluaciones periódicas 

del desempeño y desarrollo 
profesional (ver páginas 67 y 68)

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Desarrollo integral. 

Página 106

404-3 -
DJSI

externa

X

X

X
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Gestión del conocimiento
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 401: Empleo 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Gestión del 

conocimiento.
Páginas 107 y 108

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Gestión del 

conocimiento.
Páginas 107 y 108

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Gestión del 

conocimiento.
Páginas 107 y 108

103-3

Media de horas de formación
al año por empleado 

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Gestión del 

conocimiento.
Página 108

404-1

Programas para mejorar las 
aptitudes de los empleados y 

programas de ayuda a la transición 
(página 70)

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Gestión del 

conocimiento.
Página 108

404-2 

Promedio de inversión en 
formación por empleado

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Gestión del 

conocimiento.
Página 108

Propio

Porcentaje de vacantes llenadas 
con candidatos internos

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Gestión del 

conocimiento.
Página 108

Propio -
DJSI

externa

X

X

X

X
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Fortalecimiento clima organizacional
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

Ninguno

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Fortalecer

el clima laboral.
Páginas 102 y 103

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Fortalecer

el clima laboral.
Páginas 102 y 103

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Fortalecer

el clima laboral.
Páginas 102 y 103

103-3

Compromiso de
los empleados

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Fortalecer

el clima laboral.
Páginas 102 y 103

Propio -
DJSI

externa

X
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Salud en el trabajo
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 403: Salud y seguridad en el trabajo 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Salud en el trabajo. 

Páginas 108 y 109

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Salud en el trabajo. 

Páginas 108 y 109

103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Salud en el trabajo. 

Páginas 108 y 109

103-3

Trabajadores con alta incidencia o 
alto riesgo de enfermedades 
relacionadas con su actividad

Nuestros propósitos / Fortalecer el 
desarrollo integral de nuestros 

colaboradores y la cultura 
corporativa / Salud en el trabajo. 

Página 109

403-3

externa

X
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Cultura ética
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

GRI 205: Anticorrupción 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros ejes fundamentales / 
Cultura ética.

Páginas 23 a 32

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros ejes fundamentales / 
Cultura ética.

Páginas 23 a 32
103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros ejes fundamentales / 
Cultura ética.

Páginas 23 a 32
103-3

Comunicación y formación sobre 
políticas y procedimientos 

anticorrupción

Nuestros ejes fundamentales / 
Cultura ética.

Página 27
205-2

y medidas tomadas
Nuestros ejes fundamentales / 

Cultura ética.
Página 30

205-3

Número total de casos de violación 
al Código de Ética o conducta 

de los casos

Nuestros ejes fundamentales / 
Cultura ética.

Página 31
Propio -

DJSI

Número y porcentaje de 
empleados formados en Código

de Ética por región

Nuestros ejes fundamentales / 
Cultura ética.

Página 28
Propio -

DJSI

Número de denuncias 

en investigación, desglosadas
por temas 

Nuestros ejes fundamentales / 
Cultura ética.

Página 31
Propio

Pagos realizados a gremios, 
asociaciones y contribuciones 

políticas

Nuestros ejes fundamentales / 
Cultura ética.

Página 28
Propio -

DJSI

Principales pagos a gremios
y asociaciones 

Nuestros ejes fundamentales / 
Cultura ética.

Página 28
Propio -

DJSI

externa

X

X

X

X

X

X

X
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Promoción y respeto de los Derechos Humanos
GRI 103: Enfoque de gestión 2016
GRI 406: No discriminación 2016

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros ejes fundamentales / 
Derechos Humanos.

Página 33

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros ejes fundamentales / 
Derechos Humanos.

Página 33
103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros ejes fundamentales / 
Derechos Humanos.

Página 33
103-3

Casos de discriminación y
acciones correctivas emprendidas 

Nuestros ejes fundamentales / 
Derechos Humanos.

Página 33
406-1

Compromiso en Derechos 
Humanos

Nuestros ejes fundamentales / 
Derechos Humanos.

Página 33
Propio -

DJSI

externa

Gobierno corporativo
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

Ninguno

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros ejes fundamentales / 
Gobierno corporativo.

Páginas 14 a 22

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros ejes fundamentales / 
Gobierno corporativo.

Páginas 14 a 22
103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros ejes fundamentales / 
Gobierno corporativo.

Páginas 14 a 22
103-3

Efectividad
de la Junta

Nuestros ejes fundamentales / 
Gobierno corporativo.

Páginas 14 a 22
Propio -

DJSI

Antigüedad promedio de
los miembros de Junta

Nuestros ejes fundamentales / 
Gobierno corporativo.

Páginas 14 a 22
Propio -

DJSI

Experiencia en la industria
de la Junta Directiva

Nuestros ejes fundamentales / 
Gobierno corporativo.

Páginas 14 a 22
Propio -

DJSI

Estructura accionaria
Nuestros ejes fundamentales / 

Gobierno corporativo.
Páginas 14 a 22

Propio -
DJSI

externa

X

X

X

X

X

X
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Gestión de riesgos
GRI 103: Enfoque de gestión 2016

Ninguno

Referencia GRI

Explicación del asunto material
y sus límites

Ubicación en el reporte
o respuesta

Nuestros ejes fundamentales / 
Gestión del riesgo.

Páginas 35 y 36

OmisiónEstándar
GRI

103-1

El enfoque de gestión
y sus componentes

Nuestros ejes fundamentales / 
Gestión del riesgo.

Páginas 35 y 36
103-2

Evaluación del enfoque
de gestión

Nuestros ejes fundamentales / 
Gestión del riesgo.

Páginas 35 y 36
103-3

Porcentaje de cumplimiento
de planes de acción para 

mitigación de riesgos

Nuestros ejes fundamentales / 
Gestión del riesgo.

Página 36
Promigas 1

Riegos emergentes
Nuestros ejes fundamentales / 

Derechos Humanos.
Página 36

Propio -
DJSI

externa

X

X
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