
Entidad: Aguas de Malambo S.A. E.S.P.

Vigencia: 2023

Fecha de Publicación: 31/08/2023

Subcomponentes - procesos Actividades Meta o Producto
Indicadore

s
Responsable

Fecha 

Programada
Actividades cumplidas % de avance Evidencia / soporte Observaciones

Subcomponente/proceso 1

Política de Administración del 

Riesgo de Corrupción

Socializar la políticas de Cero 

Tolerancia al fraude, la 

corrupción y el soborno

Política socializada NA
Auditor Interno

31/12/2023 1 100%

https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Documento

s/P%C3%A1gina%20web%202023/ma

pa-de-riesgo-corrupcion-fraude-

2023.pdf

En el mes de mayo se rindió la 

revision de los riesgos de la 

Matriz de Riesgo fraude, la 

corrupción, lavado de activo y 

el soborno. https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Docu

mentos/P%C3%A1gina%20web

%202023/mapa-de-riesgo-

corrupcion-fraude-2023.pdf

Realizar consolidación para 

actualización del mapa de 

riesgos de fraude y corrupción 

de la compañía

Mapa de riesgos de 

fraude y corrupción 

de ADM

NA
Auditor Interno

31/12/2023 1 100%

 https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Do

cumentos/P%C3%A1gina%20

web%202023/mapa-de-riesgo-

corrupcion-fraude-2023.pdf

Compilado y rendido en la 

pagina web. Se puede validar 

en el siguiente link. 

https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Docu

mentos/P%C3%A1gina%20web

%202023/mapa-de-riesgo-

corrupcion-fraude-2023.pdf

Realizar actualizaciòn del 

Mapa de Riesgos de 

corrupciónen los procesos 

estrategicos de la empresa.

Mapa de riesgos de 

fraude y corrupción 

a los procesos 

estrategicos.

NA
Auditor Interno

31/12/2023 1 100%

https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Do

cumentos/P%C3%A1gina%20

web%202023/mapa-de-riesgo-

corrupcion-fraude-2023.pdf

Actualizado, y rendido en la 

pagia web de la empresa. 

https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Docu

mentos/P%C3%A1gina%20web

%202023/mapa-de-riesgo-

corrupcion-fraude-2023.pdf

Subcomponente/proceso 3

Consulta y Divulgación

Publicar mapa de riesgos de 

fraude y corrupción en la web 

Mapa de riesgos de 

fraude y corrupción 

de ADM publicado 

en página interna y 

externa

NA
Auditor Interno

Erika Barrios García
31/12/2023 1 100%

web. https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Do

cumentos/P%C3%A1gina%20

web%202023/mapa-de-riesgo-

corrupcion-fraude-2023.pdf

Piblicado en la pagina web. 

https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Docu

mentos/P%C3%A1gina%20web

%202023/mapa-de-riesgo-

corrupcion-fraude-2023.pdf

Subcomponente/proceso 4

Monitoreo y Revisión

Revisar y actualizar los riesgos 

de corrupción en los mapas de 

riesgos de los procesos más 

sensibles de la organización.

Mapa de riesgos de 

los procesos 

revisados y/o 

actualizados 

incluyendo el 

análisis de riesgos de 

fraude y corrupción

NA
Auditor Interno

31/12/2023 2 66%

Artículo 18, Literal c) de la 

Ley 1712 de 2014 

concordada con el Artículo 

260 Decisión 486

Se socializó la revisión de la 

matriz de riesgo empresarial en 

JD del mes de mayo. Por tema 

de confidencialidad la matriz 

de riesgo no se publica, 

fundamentada en:Artículo 18, 

Literal c) de la Ley 1712 de 2014 

concordada con el Artículo 260 

Decisión 486 de la Comunidad 

Andina de Naciones.

Adicionalmente Artículo 24, 

numeral 6 de la Ley 1755 de 

2015. 

Realizar seguimiento a los 

controles definidos para los 

riesgos de fraude y corrupción 

en las auditorías internas

Informe de Auditoría 

con análisis de 

riesgos de fraude y 

corrupción

NA
Auditor Interno

Cuatrimestral 

mayo, septiembre, 

enero

4 44%

certificado de dechos de 

autor. Pantallazo de 

consolidor de hacienda de 

control interno contable. 

Publicacion del plan 

anticorrupcion de 

cuatrimestre semestre. Plan 

de anticorrupcion y atencion 

al ciudadano, Sistema 

Control interno MIPG

Socializada en la JD del mes de 

Mayo, por ser informacion 

clasificada no se publica y se 

fundamenta la accion en: 

Artículo 18, Literal c) de la Ley 

1712 de 2014 concordada con 

el Artículo 260 Decisión 486 de 

la Comunidad Andina de 

Naciones.

Adicionalmente Artículo 24, 

numeral 6 de la Ley 1755 de 

2015.

Presentar reportes de 

seguimiento al Comité de 

Gerencia / Juntas directivas

Informe de Auditoría 

con análisis de 

riesgos de fraude y 

corrupción

NA
Auditor Interno

Cuatrimestral 

mayo, septiembre, 

enero

2 67%

presentacion del dia 2 de 

marzo de 2023 a JD, 4 de 

septiembre de 2023

Socializada en la JD del mes de 

Mayo y Septiembre, por ser 

informacion clasificada no se 

publica y se fundamenta la 

accion en: Artículo 18, Literal c) 

de la Ley 1712 de 2014 

concordada con el Artículo 260 

Decisión 486 de la Comunidad 

Andina de Naciones.

Adicionalmente Artículo 24, 

numeral 6 de la Ley 1755 de 

2015.

Nombre de la entidad Aguas de Malambo S.A. E.S.P.

Sector Administrativo Empresa de servicios públicos

Departamento: Atlántico

Municipio: Malambo

Actividades cumplidas % de avance Evidencia / soporte Observaciones

1
Recepción de reclamo por vía telefónica a través de 

la linea 018000518196
Administrativa

Ampliación 

canales

Actualmente los usuarios deben 

desplazarse a la oficina de atención al 

cliente para colocar reclamos

Evita desplazamientos y 

costos asociados al mismo.
31/12/2023

A través del contrato de Contac Center, 

se desarrolla la actividad y se recibe de 

manera mensual los reportes de 

atencion. Se entrega informe de enero, 

marzo, mayo, julio

100% Informe de enero, marzo, mayo, julio

actual mente se estan recibiendo quejas por la 

linea 018000518196, que esta a su ves son 

atendidas por el area operativa y desde contac 

center, se le realiza seguimiento

2

Consulta y pago de la factura vía web

Solicitud de duplicado de factura por Whatssap

Modulo de Autogestón para entrega de duplicado

Administrativa
Ampliación 

canales

Los clientes acuden a la oficina de atención 

clientes para solicitar copia de sus facturas, 

desconociendo que actualmente se cuenta 

con pago en PSE.

Cómodo, fácil y seguro, la 

realización del pago de la 

factura de Aguas de Malambo, 

disminuyendo los tramites de 

movilidad a entidades o puntos 

de recaudo.

31/12/2023

Para el corte a agosto, por esta accion se 

han atendido solicitud de duplicado por 

los canales virtuales, WS un promedio 

de 605 solicitudes mes hasta julio, y con 

resultado de pago de 515 que 

representan un 85% de efectividad de 

esta accion. Se adjunta informe 

entregado por el area comercial.

100% Informe del area comercial.

Para el corte a agosto, por esta accion se han 

atendido solicitud de duplicado por los canales 

virtuales, WS un promedio de 605 solicitudes mes 

hasta julio, y con resultado de pago de 515 que 

representan un 85% de efectividad de esta accion. 

Se adjunta informe entregado por el area 

comercial.

3

Notificaciones por aviso, que se realizan con personal 

de Aguas de Malambo hasta los domicilios de los 

usuarios; asi como tambien si al agotar las opciones 

estas notificaciones se realizan a traves de la pagina 

web.

Normativa
Ampliación 

canales

Disminuicion de tramites 

presenciales.
31/12/2023

La filial en la pagina web, en el enlace: 

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/-

notificaciones-por-aviso  las cuales se 

hacen cuando no es posible la entrega 

presencial. Por este concepto durante el 

año 2023 se han realizado 665 

notificaciones y en pagina web 56, que 

corresponde al 8,4%.

100%

https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Documentos/P%C3

%A1gina%20web%202023/shirley-manga-

puerta.pdf

se evidencia soporte en el siguiente link 

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/-notificaciones-

por-aviso

4 Conexión a los servicios públicos Tecnológica

Formularios 

diligenciados 

en línea

Las solicitudes de Solicitud de Prestación 

de Servicios de Acueducto y Alcantarillado 

se realizan en su mayoría a través de 

comunicación escrita física (carta) o 

personalmente en las oficinas de atención 

al cliente. Sin embargo, Se habilitó la 

posibilidad de descargar el formulario de 

"Solicitud de Prestación de Servicios de 

Acueducto y Alcantarillado servicio" a 

través de nuestro portal web: 

www.aguasdemalambo.com.co

Acceso a formularios 

electrónicos para realizar la 

solicitud de conexión a los 

servicios públicos y posibilidad 

de firma digital del 

mismo, haciendo uso 

de tecnologías de la 

información y 

telecomunicaciones 

en el portal web de la 

empresa, para ser 

enviado al correo: 

buzoncorporativo@ag

31/12/2023

en la pagina de aguas de malambo en el 

menu proveedores y contratista, en el 

submenu Formularios de factibilidades y 

disponibilidad del servicio, estos 

formularios son descarbles, que pueden 

ser levados a la oficiana de atencion 

clientes, o enviandolo al coreo 

buzoncorporativo@aguasdemalambo.co

m

100%

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/proveed

ores-y-contratistas/formularios-de-

factibilidades-y-disponibilidad-del-

servicio

se encuentra en el siguiente enlace 

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/proveedores-y-

contratistas/formularios-de-factibilidades-y-

disponibilidad-del-servicio

5
Accesibilidad del Servicio de 

Acueducto y Alcantarillado
Normativa

Formalizacion 

de 

vinculación  

nuevos 

usuarios

A la fecha existen usuarios que se 

encuentran conectadas de manera irregular 

con afectacion en las perdidas comerciales. 

La vinculación de estos nuevos usuarios se 

realiza en campo por parte de Gestion 

Social como indicador de normalizacion de 

la prestación del servicio.

Los documentos para la 

normalizacion, son requeridos 

y capturados por parte del 

personal de Aguas de 

Malambo.

31/12/2023

Las vinculaciones a corte del mes de 

Junio se han presentado de la siguiente 

manera:​

​de enero a junio servicio de acueducto 

232, de alcantarillado 153

66%

La filial inició desde el pasado 15 de agosto, 

acciones para la formalizacion de nuevos 

usuarios con el fin de cumplir la meta 

establecida para ello. Se esta en la revsiion 

de la matriz de requisitos, desde la 

normatividad y las particularidades del 

territorio.

esta informacion es entregada al area de atencion 

clientes para que sean creados los usuarios en el 

aplicavo CRM

6
Formato Único Para Constructores y 

Urbanizadores
Tecnológica

Procedimient

o 

diligenciado 

a través del 

portal web

La filial cuenta con  una Guía para  

vinculación de  Urbanizadores y la  

documentación para las solicitudes de 

factibilidad o certificados de disponibilidad; 

las cuales pueden ser consultadas en  el 

portal web;www.aguasdemalambo.com.co 

y enviadas  a través del correo:buzón 

corporativo@aguasdemalambo.com

La guía permite la 

estandarización de la 

información requerida para la 

solicitud de revisión y 

aprobación de proyectos para 

vinculación de urbanizadores; y 

permitir realizar el trámite a 

través del portal web.

31/12/2023

en la pagina de aguas de malambo en el 

menu proveedores y contratista, en el 

submenu Formularios de factibilidades y 

disponibilidad del servicio, estos 

formularios son descarbles, que pueden 

ser levados a la oficiana de atencion 

clientes, o enviandolo al coreo 

buzoncorporativo@aguasdemalambo.co

m

100%

https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Documentos/P

agina%20web%202019/Formato%20%C3

%BAnico%20de%20Conexi%C3%B3n%20y

%20Vinculaci%C3%B3n%20Construc%20A

GUAS%20-%20ADM.doc.pdf?ver=2019-08-

29-164355-907

se encuentra en el siguiente enlace 

https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina%20

web%202019/Formato%20%C3%BAnico%20de%20

Conexi%C3%B3n%20y%20Vinculaci%C3%B3n%20C

onstruc%20AGUAS%20-

%20ADM.doc.pdf?ver=2019-08-29-164355-907

7
Formulario de Solicitud de Revisión: 

Diseño  previos y definitivos.
Tecnológica

Procedimient

o 

diligenciado 

a través del 

portal web

La  Guía para  vinculación de  

Urbanizadores que hace referencia a la  

documentación de revisión y supervisión ; 

así como tambien las listas de chequeo  de 

diseño,  pueden ser consultadas en  el 

portal web;www.aguasdemalambo.com.co 

y enviadas  a través del correo:buzón 

corporativo@aguasdemalambo.com

Permitir realizar el trámite a 

través del portal web para la 

estandarización de la 

información requerida para la 

solicitud de revisión y 

aprobación de proyectos para 

vinculación

31/12/2023

en la pagina de aguas de 

malambo en el menu 

proveedores y contratista, en el 

submenu Formularios de 

factibilidades y disponibilidad del 

servicio, estos formularios son 

descarbles, que pueden ser 

levados a la oficiana de atencion 

clientes, o enviandolo al coreo 

buzoncorporativo@aguasdemala

mbo.com

100% https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Documentos/P

agina%20web%202019/Solicitud%20de%2

0supervisi%C3%B3n.pdf?ver=2019-08-29-

164355-577

se encuentra en el siguiente enlace 

https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina%20

web%202019/Solicitud%20de%20supervisi%C3%B3

n.pdf?ver=2019-08-29-164355-577

DESCRIPCIÓN DE LA 

MEJORA A REALIZAR 

AL TRÁMITE, PROCESO 

O PROCEDIMIENTO

FECHA

Fecha de seguimiento: 31/08/2023

Subcomponente/proceso 2

Construcción de Mapa de 

Riesgos de Corrupción

Subcomponente/proceso 5

Seguimiento

ESTRATEGIA DE RACIONALIZACIÓN DE TRÁMITES

COMPONENTE 2 PLANEACIÓN DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACIÓN Seguimiento 2

N°
NOMBRE DEL TRÁMITE, PROCESO O 

PROCEDIMIENTO

TIPO DE 

RACIONALIZACIÓN

ACCIÓN 

ESPECÍFICA 

DE 

RACIONALIZA

CIÓN

SITUACIÓN ACTUAL

FORMATO PLAN ANTICORRUPCIÓN Y DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano Seguimiento 2
Componente 1: Gestión del Riesgo de Corrupción - Mapa de Riesgos de Corrupción Fecha de seguimiento: 31/08/2023

https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/proveedores-y-contratistas/formularios-de-factibilidades-y-disponibilidad-del-servicio
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/proveedores-y-contratistas/formularios-de-factibilidades-y-disponibilidad-del-servicio
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/proveedores-y-contratistas/formularios-de-factibilidades-y-disponibilidad-del-servicio
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/proveedores-y-contratistas/formularios-de-factibilidades-y-disponibilidad-del-servicio
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/proveedores-y-contratistas/formularios-de-factibilidades-y-disponibilidad-del-servicio
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Formato %C3%BAnico de Conexi%C3%B3n y Vinculaci%C3%B3n Construc AGUAS - ADM.doc.pdf?ver=2019-08-29-164355-907
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Formato %C3%BAnico de Conexi%C3%B3n y Vinculaci%C3%B3n Construc AGUAS - ADM.doc.pdf?ver=2019-08-29-164355-907
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Formato %C3%BAnico de Conexi%C3%B3n y Vinculaci%C3%B3n Construc AGUAS - ADM.doc.pdf?ver=2019-08-29-164355-907
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Formato %C3%BAnico de Conexi%C3%B3n y Vinculaci%C3%B3n Construc AGUAS - ADM.doc.pdf?ver=2019-08-29-164355-907
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Formato %C3%BAnico de Conexi%C3%B3n y Vinculaci%C3%B3n Construc AGUAS - ADM.doc.pdf?ver=2019-08-29-164355-907
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Formato %C3%BAnico de Conexi%C3%B3n y Vinculaci%C3%B3n Construc AGUAS - ADM.doc.pdf?ver=2019-08-29-164355-907
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Formato %C3%BAnico de Conexi%C3%B3n y Vinculaci%C3%B3n Construc AGUAS - ADM.doc.pdf?ver=2019-08-29-164355-907
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Solicitud de supervisi%C3%B3n.pdf?ver=2019-08-29-164355-577
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Solicitud de supervisi%C3%B3n.pdf?ver=2019-08-29-164355-577
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Solicitud de supervisi%C3%B3n.pdf?ver=2019-08-29-164355-577
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Solicitud de supervisi%C3%B3n.pdf?ver=2019-08-29-164355-577
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Solicitud de supervisi%C3%B3n.pdf?ver=2019-08-29-164355-577
https://www.grupo-epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina web 2019/Solicitud de supervisi%C3%B3n.pdf?ver=2019-08-29-164355-577


Entidad: Aguas de Malambo S.A. E.S.P

Vigencia: 2023

Fecha de Publicación: 31/08/2023

Subcomponentes - procesos Actividades Meta o Producto
Indicadore

s
Responsable

Fecha 

Programada
Actividades cumplidas % de avance Evidencia / soporte Observaciones

Desarrollar jornadas de 

acercamiento con la 

comunidad, para reforzar 

relacionamiento, incrementar 

confianza, y atencion 

personalizada.

Intervencion en 

barrios donde se 

desarrollan 

proyectos con 

recursos ABC

56 jornadas Rosa Rodriguez Enero a diciembre 

Se realizaron 67 jornadas  

barriales personalizadas y 

grupales para socializar  

proyectos en sectores a 

intervenir

66%
Seguimiento al plan de 

relacionamiento

se envidencia en la 

presentacion de la JD del 28 de 

julio de 2023

Desarrollar espacios para 

entregar información 

relacionada con la prestación 

del servicio 

Plan de educación 

con enfoque social

Población 

infantil: 14 

Institucion

es 

Educativas 

Actividade

s lúdicas 

con los 

niños de 

los 

Rosa Rodriguez Enero a diciembre 

Se desarrollaron 18 

jornadas, con temas 

asociados a Acceso  y 

comparabilidad / Agua y 

Biodiversidad

66%
Seguimiento al plan de 

relacionamiento

se envidencia en la 

presentacion de la JD del 28 de 

julio de 2023

Elaborar Informe de 

Sostenibilidad 2021 bajo 

estándares GRI

Informe de 

sostenibilidad 

publicado en la 

página web externa 

e interna

N/A Erika Barrios 1/04/2022
Publicado en la pagina 

web de la empresa.
100%

https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Documento

s/P%C3%A1gina%20web%202023/Info

rme%20de%20Gesti%C3%B3n%20202

2.pdf

se evidencia cumplimiento en 

el menu nuestra gestion, 

submenu gestion con 

transparencia en siguiente link  

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemalam

bo/nuestra-gestion/gestion-con-

transparencia/ano-2023

Construir el plan de 

relacionamiento con grupos de 

interés 

Consolidación de los 

planes de 

relacionamiento 

construido por los 

diferentes procesos 

en su actuaciones 

con los GI 

N/A Erika Barrios 31/03/2022
Se cuenta con un plan de 

relacionamiento, 
100% Presentacion JD 207

se envidencia cumplimiento 

en la presentacion de la JD del 

28 de julio de 2023

Realizar seguimiento al plan de 

relacionamiento 

Seguimiento al plan 

de relacionamiento

Cumplimie

nto del 

plan 90%

Erika Barrios Enero a diciembre 

En la JD 207 se 

socializaron los resultados 

del seguimiento del 

primer semestre.

66% Presentacion JD 207

se envidencia cumplimiento 

en la presentacion de la JD del 

28 de julio de 2023

Emisiones de programas de 

radio y cuñas radiales 

Generar  cercanía y 

brindar información 

sobre nuestra gestión 

a los diferentes 

grupos de interés.

# de 

emisiones 

y cuñas 

radiales

Erika Barrios Enero a diciembre 

Al cierre del mes de julio, 

se han realizado 740 

cuñas radiales,a traves de 

los contratos suscritos con 

el objeto:DIFUSIÓN A 

TRAVÉS DE RADIO DE LAS 

ACTIVIDADES REALIZADAS 

POR EL ÁREA OPERATIVA Y 

COMERCIAL DE AGUAS DE 

MALAMBO S.A E.S.P.

100%
Informe Administración de 

contrato.

se encuentra los soporte en los 

numeros de contratos OC 2023-

8852, OC 2023-8867, OC 2023-

8895

Desarrollar espacios de 

interacción con la Alcaldía.
Rendición de cuenta

asistencia 

al 100% de 

las 

invitacione

s o 

convocato

rias

Erika Barrios 31/12/2022

Se generaron 7 espacios a 

través de la Junta 

Directiva con el Alcalde 

del municipio, y 8 

espacios de comités de 

seguimiento a los 

proyectos y un espacio 

con secretario de 

planeación desde 

Gestión social

66%
Seguimiento al plan de 

relacionamiento

se envidencia cumplimiento 

en la presentacion de la JD del 

28 de julio de 2023

Espacios de interacción con los 

grupos de interés estado, 

clientes y comunidad

Mesas de trabajo 

Mesas de 

trabajo 

realizadas 

en el año

Rosa Rodriguez Enero a diciembre 

8 Mesas de trabajo con 

líderes comunitarios, con 

puntos comunes de 

concertación a 

soluciones de sus 

problemáticas buscando  

impactar positivamente a 

las dos partes

66%
Seguimiento al plan de 

relacionamiento

se envidencia cumplimiento 

en la presentacion de la JD del 

28 de julio de 2023

Participación en encuentros 

comunitarios

Respuesta a las 

solicitudes 

presentadas

asistencia 

al 100% de 

las 

invitacione

s o 

convocato

rias

Rosa Rodriguez Enero a diciembre 

Encuntros con lideres, 

mesas de trabajo, 

jornadas barriales

66%
Seguimiento al plan de 

relacionamiento

se envidencia cumplimiento 

en la presentacion de la JD del 

28 de julio de 2023

Participación en sesiones 

requeridas por el concejo 

municipal de Malambo.

Respuesta a las 

solicitudes 

presentadas

asistencia 

al 100% de 

las 

invitacione

s o 

convocato

rias

Erika Barrios Enero a diciembre 

En este primer semestre 

no se ha recibido citación 

por parte del Concejo de 

Malambo.

66%

Socializar los resultados de la 

vigencia anterior al Grupo de 

Interés Accionistas

Asamblea de 

Accionista

Asambleas 

Ordinarias 

/ 

Extraordina

rias

Erika Barrios 1/04/2022 Cumplida 100%
Acta de Asamblea, vigencia 

2022

Encuentro con  Proveedores y 

Contratistas

Boletines 

informativos y en 

caso de que se 

tenga recursos se 

realizarán eventos

Boletín 

para 

proveedor

es ‘En 

contacto’.  

Griselda Peña

Erika Barrios
Enero a diciembre 

Mesas de interacción que 

identificaron brechas a 

cerrar para participar en 

procesos de 

convocatoria para 

adquisición de bienes y 

servicios.   Se han 

realizado 2 Publicaciones 

de boletines durante el 

primer semestre, logrando 

una mejor comunicación 

66%
Seguimiento al plan de 

relacionamiento

se envidencia cumplimiento 

en la presentacion de la JD del 

28 de julio de 2023

Subcomponente 3

Incentivos para motivar la 

cultura de la rendición y 

petición de cuentas

Publicar en medios los informes 

de la gestión 2022

Publicaciones 

realizadas

Divulgació

n en 

páginas 

web

Erika Barrios
Enero a diciembre 

Realizada con 

transmisión en vivo 

simultánea por el Canal 

Metropolitano de 

Municipio, y Facebook 

de Aguas de Malambo y 

el Canal

100%
Evidencia en redes sociales 

(Facebook)

https://fb.watch/n37vkuigPk/?mibextid=2

Rb1fB

Subcomponente 4

Evaluación y 

retroalimentación a la gestión 

institucional

Divulgación en páginas web 

de los informes de rendición de 

cuenta establecidos en la 

normatividad con los diferentes 

entes de control

Rendiciones de 

cuenta

publicadas

Divulgació

n en 

páginas 

web

Auditor Interno

Erika Barrios
Enero a diciembre 

Realizada con 

transmisión en vivo 

simultánea por el Canal 

Metropolitano de 

Municipio, y Facebook 

de Aguas de Malambo y 

el Canal

66%
Evidencia en redes sociales 

(Facebook)

https://fb.watch/n37vkuigPk/?mibextid=2

Rb1fB

Componente 3: Rendición de cuentas Fecha de seguimiento: 31/08/2023

Subcomponente 1

Información de calidad y en 

lenguaje comprensible

Subcomponente 2

Diálogo de doble vía con la 

ciudadanía y sus 

organizaciones
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Entidad: Aguas de Malambo S.A. E.S.P.

Vigencia: 2023

Fecha de Publicación: 31/08/2023

Subcomponentes - procesos Actividades Meta o Producto
Indicadore

s
Responsable

Fecha 

Programada
Actividades cumplidas % de avance Evidencia / soporte Observaciones

Subcomponente 1

Estructura administrativa y 

Direccionamiento estratégico

Mantener y/o fortalecer  la 

estructura organizacional con 

los equipos de trabajo en los 

Canales presenciales y Soporte 

Clientes a través de lineas de 

contacto para garantizar la 

atención de todos los 

requerimientos de los usuarios

Facilitar oficinas de 

atención a usuarios 

de acuerdo a la 

estructura 

organizacional y 

canales de atención 

Dimension

amiento 

de los 

requerimie

tos 

normativos 

en  

Canales 

Presencial

es, Soporte 

de Clientes 

y lineas de 

atención

Ronald Jimenez

Patricia Soto
31/12/2023

Se cuenta con el equipo 

de atencion clientes, de 

acuerdo con el 

dimensionamiento y los 

requerimientos 

normativos que le 

aplican.

100%
Estructura organizacional del 

equipo de atencion 

la empresa cuenta con una 

oficina de atencion clientes, 

con canales de atencion 

verbal, escrito, el medio 

telefonico por la linea 

018000518196.

Fortalecimiento y promoción 

ante nuestros usuarios de 

medios digitales para formular 

peticiones, quejas, reclamos o 

recursos

Impulsar el uso de 

medios virtuales 

como correo 

electrónico, página 

web, videos 

didacticos que 

faciliten la 

comunicación e 

interacción entre 

empresa y usuarios

Estadísticas 

de uso de 

los canales 

u ofertas 

digitales 

Ronald Jimenez 

Erika Barrios
31/12/2023

Se realizan publicaciones 

con invitacion de acceso 

a los medios digitales, 

que le permiten mantener 

contacto  con la empresa 

y atender las solicitudes. 

100%

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemala

mbo/

se cuenta con pagina principal 

donde se publican acceso a la 

informacion publica.

Implementar Mecanismo de 

Q&R atento a DDHH

Implementar 

acciones derivadas 

del diseño del canal 

atento en DDHH

Ejecución 

de 3 hitos: 

'- Socializar 

acciones a 

implement

ar o ruta 

de trabajo 

con las 

áreas 

involucrad

as

- 

Implement

ar 

acciones 

definidas

- Realizar 

difusión 

del 

mecanism

o con los 

GI

Rosa Rodriguez

Erika Barrios
31/12/2023

El 27 de junio se realizo 

conjuntamente con 

Gestión Social 

socialización sobre temas 

de derechos humanos y 

la política de 

sostenibilidad; un  

espacio dirigido a todos 

los colaboradores de la 

empres.

100%
Correo de invitación, listado 

de asistencia.

se cuenta soportes asistencia y 

fotos

Acceso a la información

 Publicar en la 

página de Aguas de 

Malambo la 

información 

relevante en materia 

de la Ley 142 de 

1994, contratación, y 

Acceso a la 

información Pública.

Document

ación 

publicada 

en la 

página 

web

Erika Barrios

Griselda Peña 31/12/2023

Cumplido, se encuentra 

publicado el plan de 

contratacion para la 

vigencia 2023.

100%

 https://www.grupo-

epm.com/site/Portals/12/Do

cumentos/P%C3%A1gina%20

web%202022/Plan-compras-

2023.pdf

Implementación de cursos 

asociados a la prestación del 

servicio y normatividad 

asociada

Fortalecer las 

competencias y 

habilidades del 

talento humano que 

integran  los equipos 

de trabajo de 

atención ofreciendo 

un servicio con  

calidad 

Capacitaci

ones 

realizados 

Darly Tabares 31/12/2023

al mes de septiembre se 

dio inicio a. 

Lección aprendida y 

victorias tempranos con 

el Área de Gestión 

Comercial – Transacción

Capacitación en que es y 

que hacer en caso de 

accidente de trabajo 

Capacitación en 

seguridad vial y actores 

de la via

Capacitación migración 

versión 7 A 8 del 

aplicativo OPEN

Adicional a ello me 

encuentro en la gestipón 

con la caja de 

compensación de unas 

capacitaciones en 

trabajo en equipo y 

atención al cliente.

Para el día 18 de 

septiembre se tiene 

programado 

capacitación de la Ley 

40% Listado de asistencia y fotos
se cuenta con soportes de 

asistencia  y fotos

Realización de actividades 

para la gestión de aprendizaje 

de los procesos de Atención 

Clientes

Jornadas de 

formación y 

evaluación de la 

formación

Actividade

s 

ejecutadas 

de 

aprendizaj

e

Ronald Jimenez

'Darly Tabares
31/12/2023 0% No se tiene soporte

Dentro de los tiempos para el 

cumplimiento.

Aplicación e encuestas 

aleatorias para conocer la 

experiencia del usuario en  la 

oficina de atención clientes.

Mejorar la 

experiencia de los 

usuarios en los 

momentos en donde 

interactúa con la 

empresa con el fin 

de contribuir a la 

satisfacción y 

Fidelización 

Aplicación 

de 100 

encuestas 

de 

Experienci

a / año

Ronald Jimenez

Patricia Soto
Enero a diciembre 

Se vienen aplicando 

encuestas de 

satisfacción, a traves de 

EMTELCO realizadas a 

través del IVR de la línea, 

resultados que nos hacen 

llegar de manera 

mensual.

66%

Se adjunta archivo 

encuestas de febrero, abril, 

julio.

se tiene soportes de las 

encuestas realizadas por el 

contratista Emtelco a traves de 

la linea 018000518196

Subcomponente 4

Normativo y procedimental

Seguimiento Proceso de 

Homologación Atención 

Clientes y verificación

Continuidad en la 

actualización de los 

procedimientos 

internos 

administrativos 

asociados a la 

atención peticiones, 

quejas, 

reclamaciones y 

recursos, (PQR) y su 

verificación 

asegurando el 

cumplimiento a la 

regulación en 

servicios públicos 

domiciliarios

# 

Actualizaci

ones 

realizadas 

en los 

procedimi

entos

Ronald Jimenez

Patricia Soto
31/12/2023

Se vienen realizando 

capacitacion para 

fortalecer le proceso de 

atencion al cliente. En 

este primer semestre se 

ha concentrado en el 

nuevo aplicatio Open V8, 

que ha sumado 

beneficios para el 

proceso.

88%

Se adjuntan correos que 

soportan las fechas de 

capacitación.

se envidencia soportes de 

capacitacion de migracion de 

la version 7 a version 8 del 

aplicativo OPEN

Espacios de interacción con los 

grupos de interés estado, 

clientes y comunidad

Cercanía

6 

Actividade

s de 

Cercanía 

Erika Barrios
Febrero a 

Diciembre

Se vienen desarrollando 

actividades de cercania, 

con los clientes, utilizando 

las jornadas barriales.

66%
Seguimiento al Plan de 

Relacionamiento

se envidencia cumplimiento 

en la presentacion de la JD del 

28 de julio de 2023

Espacios de interacción con los 

grupos de interés estado, 

clientes y comunidad

Mesas de trabajo 

14 Mesas 

de trabajo 

realizadas 

en el año

Erika Barrios

Rosa Rodriguez
Enero a diciembre 

A la fecha se llevan 8 

mesas con lideres 

comunitarios, atendiendo 

solicitudes de la 

comunidad.

66%
Seguimiento al Plan de 

Relacionamiento

se envidencia cumplimiento 

en la presentacion de la JD del 

28 de julio de 2023

Espacios de interacción con el 

grupo de interés clientes y 

comunidad

Capacitaciones 

(presenciales y 

videos 

didactivos)_contado

r de vistos

10.000 

usuarios 

beneficiad

os

Rosa Rodriguez

Erika Barrios
Enero a diciembre 

A traves de las redes 

sociales, boletines y 

refuerzo en los medios se 

logran mayor incidencia 

en los clientes y 

comunidad de como 

estamos mas cerca de 

ellos.

66%
Seguimiento al Plan de 

Relacionamiento

se envidencia cumplimiento 

en la presentacion de la JD del 

28 de julio de 2023

Espacios de interacción con 

Vocales de control social
Mesas de trabajo 

4 mesas de 

trabajo 

realizadas 

en el año

Rosa Rodriguez

Erika Barrios
Enero a diciembre 

Se han realizado mesas 

de trabajo de los vocales, 

los cuales han sido 

citados frente a 

modificacion de las 

tarifas de Acueducto y 

Alcantarillado.

66%
Seguimiento al Plan de 

Relacionamiento

se envidencia cumplimiento 

en la presentacion de la JD del 

28 de julio de 2023

Componente 4:  Servicio al ciudadano Fecha de seguimiento: 31/08/2023

Subcomponente 2

Fortalecimiento de los canales 

de atención

Subcomponente 3

Talento Humano

Subcomponente 5

Relacionamiento con el 

ciudadano
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Entidad: Aguas de Malambo S.A. E.S.P.

Vigencia: 2023

Fecha de Publicación: 31/08/2023

Subcomponentes - procesos Actividades Meta o Producto
Indicadore

s
Responsable

Fecha 

Programada
Actividades cumplidas % de avance Evidencia / soporte Observaciones

Subcomponente 1

Lineamientos de 

Transparencia Activa

Publicación de información 

relacionada con la Ley 

1474/2011 Art. 74 "Plan de 

Compras y Contratación"

Plan de Compras y 

Contratación

Informe de 

seguimient

o al Plan 

de 

compras y 

contrataci

ones

Griselda Peña

Trimestralmente

abril, julio, oct, 

enero

Se han realizado 

seguimiento al plan de 

compras, con 

acompañamiento del 

Profesional Cadena de 

Suministro – Dirección 

Planeación y Gestión. El 

resulatdo de seguimiento 

se consolida en el 

informe de gestion. 

66%
Correo electronico y archivo de 

excel.

con apayo del grupo epm, se 

viene realizando seguimientos 

mensuales al plan de compras

Subcomponente 2

Lineamientos de 

Transparencia Pasiva

Capacitar a los trabajadores del 

equipo de canales presenciales 

en Ley de transparencia y 

acceso a la información 

pública

Capacitación del 

100% de los 

trabajadores del 

equipo de canales 

presenciales en Ley 

de Transparencia y 

acceso a la 

información pública

# de 

trabajador

es 

capacitad

os/ # de 

trabajador

es equipo 

canales 

presencial

es

Patricia Soto

Karen Ramirez
31/12/2023 En proceso 0% no cuenta con evidencia

se encuentra dentro de los 

tiempos para darle 

cumplimiento

Subcomponente 3

Elaboración los Instrumentos 

de Gestión de la Información

Publicar las actuaciones sobre 

los documentos de gestión de 

la información.

Programa de Gestión 

Documental - PGD. 

Esquema de 

Publicación de 

Información. 

Índice de 

Información 

Clasificada y 

Reservada.

N/A Lays Evertzs 31/12/2023

Se encuentra en nuestra 

página Web el esquema 

de publicacion de 

informacion.

100%

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemala

mbo/nuestra-gestion/gestion-

con-transparencia/acceso-a-

la-informacion-publica

se viene fortaleciendo la parte 

de gestion documental tiendo 

en cuenta la Ley 594 de 2020

Promover contenidos 

audiovisuales con ayuda de 

texto

5 contenidos 

audiovisuales con 

ayuda de texto 

5 

contenidos 

producidos 

y 

promovido

s en 

medios 

Erika Barrios 31/12/2023

Se desarrollan con 

personal de 

comunicaciones, se han 

realizado 

aproximadamente 6 

contenidos divulgados en 

las redes sociales 

(Facebook)

100%
Publicaciones en redes 

sociales

Se relacionan enlaces de 

publicación: 

https://www.facebook.com/wa

tch/?v=1318216078723264 

https://www.facebook.com/ag

uasdemalambogrupoepm/vide

os/1129834298415580/ 

https://www.facebook.com/wa

tch/?v=1664957667240783 

https://www.facebook.com/ag

uasdemalambogrupoepm/vide

os/1228994061405419/ 

 

https://www.facebook.com/ag

uasdemalambogrupoepm/vide

os/1622028234981258/ 

 

https://www.facebook.com/ag

uasdemalambogrupoepm/vide

os/574413048084463/ 

https://www.facebook.com/ag

uasdemalambogrupoepm/vide

Plan de Acción para la 

construcción de guía 

relacionamiento con la 

comunidad Mokana

Construccion de una 

guía institucional 

para el 

relacionamiento y el 

diálogo intercultural 

con la comunidad 

Mokana a traves de 

los lideres.

Plan de 

acción

Rosa Rodriguez

Erika Barrios
31/12/2023 En proceso 0% no cuenta con evidencia

se encuentra dentro de los 

tiempos para darle 

cumplimiento

Inclusion de acciones que 

permitan el relacionamiento 

con clientes y usuarios a través 

de la señalética en braille y 

lenguajes de señas

Señalización 

accesible para 

personas con 

discpacidad.

Plan de 

acción

Contenido

s 

audiovisua

les con 

lenguaje 

inclusivo

Erika Barrios 31/12/2023

Realizamos acercamiento 

con la Dirección de 

Extensión de la 

Universidad del Norte, y 

se tiene organizada la 

primera reunión para 

validar posibilidad de 

convenio de apoyo para 

el desarrollo de estas 

actividades el día 3 de 

mayo.

30%
se tiene como evidencia 

correo electronico, fotos

se inicio acercamiento con la 

Univesidad del Norte, para 

avanzar en acciones que 

permitan el relacionamiento 

con clientes y usuarios con 

algún tipo de discapacidad.

Revisión y ajuste de 

accesibilidad a la página web, 

dando cumplimiento resolución 

1519: Estándares de publicación 

y divulgación de la información

Contar con los 

criterios técnicos y 

funcionales  

definidos en los 

anexos 1, 2, 3 y 4 

Cumplir 

con el 

100% de los 

requisitos 

especifica

dos en la 

resolución

Erika Barrios

Karen Ramirez

Anexo 1: 

31/12/2023

Anexos 2, 3 y 4: 

31/03/2023

Publicada de acuerdo a 

los criterios normativos 

para el manejo del 

acceso a la informacion 

publica.

100%

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/nues

tra-gestion/gestion-con-

transparencia/acceso-a-la-

informacion-publica

se cuenta con link 

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemalam

bo/nuestra-gestion/gestion-con-

transparencia/acceso-a-la-

informacion-publica

Subcomponente 5

Monitoreo del Acceso a la 

Información Pública

Solicitar y publicar el informe de 

solicitudes de acceso a la 

información pública

Publicación del 100% 

de los informes de 

solicitudes de 

acceso con la 

periodicidad 

establecida en el 

esquema de 

publicación de la 

información

# de 

informes 

publicados 

/ # de 

informes 

que se 

deben 

publicar 

Erika Barrios

Karen Ramirez

Trimestralmente

abril, julio, oct, 

enero

En la validacion trimestral, 

no se han tenido 

solicitudes de 

informacion publica.

100%

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemala

mbo/nuestra-gestion/gestion-

con-transparencia/acceso-a-

la-informacion-publica

se cuenta con link 

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemalam

bo/nuestra-gestion/gestion-con-

transparencia/acceso-a-la-

informacion-publica

WALTHER DARIO MORENO CARMONA

GERENTE 

AGUAS DE MALAMBO

Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano Seguimiento 2
Componente 5: Transparencia y Acceso de la Información Fecha de seguimiento: 31/08/2023

Subcomponente 4

Criterio Diferencial de 

Accesibilidad
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