EVALUACION AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: AGUAS NACIONALES EPM

Vigencia: 2023

%

Fecha publicacion: Enero 09 de 2024

Componente Actividades programadas Actividades cumplidas [XETTE Primer seguimiento- 30 abril de 2023 % Avance Segundo seguimiento - 30 de agosto 2023 % Avance Tercer seguimiento - 31 de diciembre de 2023
Mapa de riesgos publicado Mapa de riesgos publicado- con seguimiento realizado en mayo Se cumple con la accion propuesta para la vigencia 2023 -Publicacion del
Publicacion del Mapa de Riesgos de Corrupcion : rupo- de 2023 Mapa de Riesgos de Corrupcion en la pagina Web de AN
en la pagina Web de AN Mapa de riesgos publicado en laweb | 33% epm.com/sitefaguasnacionales/quienes- 33% 33% i
somos/politicas/gestion-de-riesgos somos/politicas/gestion-de-riesgos ‘somos/politicas/gestion-de-riesgos
Se tiene P’““":;"“:‘::‘:s‘::‘::;e" el s;:;f:::;;;:: J:ﬂ"r“"‘af"'::‘l‘;“a ‘:_j“ ::lfem’::’;”;;(': Se realiz6 la primera presentacion ala Junta Directiva el 25 Los riesgos de corrupcion fueron presentados ante la JD de AN el pasado
Presentacion a la Junta Directiva cronograma paé""as monseonta| 0% P rectiva. Esta se presenta en ;fs pm;’gs e son 50% mayo- se valoraron nuevos riesgos- 50% mes de octubre - Acta 293 del 26 de octubre de 2023
onta Ditociva . Agenda ipica mayo y septiombre de 3073, Acta N°283 Se cumple con la accién propuesta para la vigencia 2023-
itoreo y revision periddica del mapade | Se Realizo seguimiento al mapa de Desde el area de Planeacion, se cuenta con el apoyo de un
nesgns anticorrupcion por parte de los duefios de | riesgos en 8 de mayo en la Ptar Bello No se han presentado eventos que generen revision del profesional en gestion de riesgos, que de manera permanente Se realizaron los seguimientos planteados para la vigencia 2023
e 40% 20% - 40% . o "
los procesos y si es del caso, ajustarlo haciendo |y el dia 9 de mayo se realizé con el 'apa de riesgos de cormupcion- apoya a los Lideres de los procesos, en la gestion y haciendo piiblicos los cambios, generados por los cambios en los proyectos
plblicos los cambios proyecto Atrato mediante reunin de administracion de los riesgos.
teams. En el primer cuatrimestre.
Se Realiz6 seguimiento al mapa de Se realizo la primera presentacion a la Junta Directiva el 25
riesgos en 8 de mayo en la Ptar Bello
Seguimiento al Mapa de Riesgos de Corrupcion, o, mayo- se valoraron nuevos riesgos- Los riesgos de corrupcién fueron presentados ante la JD de AN el pasado
mediante la identificacion y evaluacion de los | ¥ dia 9 de mayo se realizé con el Acta N°283 - se identifica un nuevo escenario de riesgo- s de octubre - Acta 293 del 26 de octubre de 2023
proyecto Atrato mediante reunion de 40% Se realizé seguimiento en el mes de mayo de 2023 20% 40%
riesgos de fraude y corrupcion en cada uno defos| £CP TR TR Defraudacién de fluidos- en el Proyecto Aguas del Atrato. Se cumple con la accién propuesta para la vigencia 2023-
trabajos planeados chh soalizacion iendonen todos £ préximo seguimiento se tiene programado para el mes de
Octubre ante la Junta Directiva
los Lideres responsables de los
procesos.
Se tienen 14 trémites registrados en
la pagina web y en el SUIT. En lo
Identificar y registrar todos los tramites y OPAs en| corrido del afio no se han identificado Se continuard con las gestiones necesarias, para Se continuara con las gestiones necesarias, para iregistrar en la. Se tienen 14 tramites registrados en la pagina web y en el SUIT. En o
© 40% iregistrar en la pagina los posibles tramites que sean 20% " ones F 40% cortido del afio no se han identificado nuevos tramites.
el aplicativo SUIT nuevos tramites. paginalos posibles tramites que sean identificados.
identificados. 3%A1 html
https://www.aguasdelatrato.com/port
alltr%C3%A1mites-y-servicios.html
La revision del estado de os tramites
y otros tramites administrativos , se.
realiza a través de reuniones intemas
Revision de tramites y OPA existentes y analizar |y externas con miembros de la Las reuniones parala revision de os trémites se continua
variables exteras e intermas que afectan el Comunidad- dichas reuniones se 40% Esta actividad se realiza de manera permanente 30% realizando de manera periodica y se envian los informes de las. 30% Las actividades al
trémite y que permiten establecer criterios de- realizan periodicamente, alli se € . con la programacion establecida para la vigencia 2023
" °F ! actividades realizadas
intervencion para la mejora del mismo evalian las variables que puedan
estar afectando la prestacion de los
senvicios y es establecer las acciones
positivas que se requieran.
Entre las acciones que se vienen s componentecentssus esferzosen grantzar f acceso de s
realizando, para mejorar los tramites ciudadanos alos tramite
existentes, estan los siguientes: ysenicios, conforme a los principios de |nformac|on completa, y ajuste a las
Actualizacion de la Linea telefonica, necesi
que permite a los usuarios reportar los| reaidades y xpoctatas delcudadano
pagos realizados a través de
Implementar acciones efectivas que permitan en transferencia- ’:;u":c?o'::'::‘;; :;i';':iz’l:':e";:s""u ’S'u';’fm":?:::e":{: L‘m Reduccion en el tiempo de atencion pasando de un promedio de 33 minutos
10 posible mejorar os tramites existentes a través | En el reverso de Ia factura, se registro . . en la vigencia 2022 a 24 minitos en la vigencia 2023, ademés de la
de la reduccion de costos, documentos, el nimero de cuenta de la Empresa | 537 Esta actividad se realiza de manera permanente 20% d%ifj"m":r'“z "fa"ﬁias';u;':_‘:’:zfm:]’e’ﬁ"”ufg" ‘::G:‘:)‘Zsé‘ 47% implementaci6n de un sistema digiturno para la atencion presencial, también
requisitos, tiempos, procesos, procedimientos | para faciltarle el tramite de pago a los e e o poma P se obtuvo resultados positivos frente ala calficacion de la atencion en la
usuarios, a través de Transferencias P oficina comercial por parte de los usuarios pasando de 3,7 en calficacion de
bancarias. la satisfaccion de la atencién en promedio, teniendo en cuenta que la meta
era 3,6y un maximo en calificacion de 4, 0 para la vigencia 2022, se obtuvo
una calificacion de 3,8 en calficacion de la satisfaccion de la atencion en
Icontact-us.him! promedio, teniendo en cuenta que la meta era 3.7 y un maximo de 4,0 y para
Ia vigencia 2023
Estos oficios estan programados para entregarlos a més
tardar el 19 de mayo. Ya que la obtencion de un usuario
Publicacion en pagina web de los tramites y OPA Ai";m;mﬁf“;ﬂﬁ:: ° para consultar el catastro de usuario nos permite tener
Otroe Tramies nminitratvas) o atomien s o e lograr optimizar 0 informaicon confiable para efectos de demandas, ‘Se enviaron los oficios que se tenian programados, queda Los tramites y OPA existtentes son 14 y se encuentran publicados en la
(consultapara ores entidades y gnpos de n.E"’*em s mnsu"? - se"mie"ms 33% ‘acuerdos de pagos y aplicacion de procedimiento de 33% pendiente la revisién de Ia respuesta emitida por el Municipo de 34% pégina web de la empresa, permitiendo la consulla aotas entidades y
P o o yorp o o docementa tante 3. defraudacién de fluidos, y para el caso del Municipio Quibdo grupos de interés. mIt%C:
o it tener la certiicacion de estractificacion nos permitira senvcios.html
. actualizar nuestra base de datos en el cambio de clase
de uso al inmueble y por ende las tarifas aplicadas.
Se realiza la actualizacion semanal, o a demanda, de la
pagina web de Aguas Nacionales y de Aguas del Atrato.
Se nfomantas pc:ﬂ'::z:‘s‘?:‘::syse comateron o> En el mes de agosto se realiz6 la evaluacion del Indice de Druante la vigencia 2023, se produjeron diferentes piezas, campafias
Producir contenidos actualizados y oportunos péginas web . y acceso ala informacion ITA, que mide la eficacia oo para hetlgar s geston de Actas Naconalon on 1o pagina ey as
para los diferentes grupos de interés (Pagina aginas we 33% r 33% para la accesibilidad a la_informacion de la pagina web  de la 34% par; lgar la g 9 X pagina web y
informacion de los proyectos ps:/iportal.aguasdelatrato.com/ Etdat! (nformacibh que pusda ser consutaa por ¢l pblico redes sociales propias de la empresa. Se actualizaron los contenidos y se
Se crean contenidos y se actualiza la informacién de en general) adelanta el redisefio total de la pagina web (En proceso)
manera periédica. o
Péginas web actualizadas y con informacon relevante,
clara, veraz y oportuna
de socializacion y didlogo con la comunidad y los Durante el rimestre, se llevaron a cabo eventos masivos de socializacion y
diferentes grupos de interés, como el aniversario de la didlogo con la comunidad y los diferentes grupos de interés, como el
UVA Aguas Claras, Encuentro de Jovenes y Economia i UVA Aguas Claras, Ei 6venes y Economia
Circular, Festivales Gastronomicos y de Emprendimiento, Circular, Festivales Gastronémicos y de Emprendimiento, entre otros,
entre otros, generando informacion y seguimiento a la generando informacion y seguimiento a la evolucion de la planta y un paso
evolucion de la planta y un paso mas que acerca ala més que acerca a la planta con sus vecinos.
plama con sus vecinos. " "
Giras pedagégicas: 175 . o y
as pedagdgicas: y v o beneficiada: 1 Actividades propicias para la socializacion de procesos y dialogo con la
Ejecutadas por la UVA 60 poblacion beneficiada: 1.084 Ejecutadas por la UVA :E:::f”" beneficiada: 1892 comunidad.
personas Eiocutadas o acompafia das“ T Sestion social - 51 poblacién En el tltimo reporte del afio se da un incremento de 179 giras pedagogicas,
Ejecutadas o acompafiadas por la Gestion social - 34 s it 1012 moreonas P y el cumplimiento total de la meta proyectada para el 2023 de 240 para el
poblaci6n beneficiada: 571 personas pe afio, se cumple el total de la meta superando la proyeccion esperada en un
Dla del medio amblente: 160 pariclpantes. 140%: Total Giras pedaggicas ejecutadas en el ao 2023: 354 con una
as pedagdgicas: 1 o del m poblacion beneficiada de: 6.683 personas
Aniversario N. 7 de la UVA: 250 asistentes.
Ejecutadas por et pcblamcn senefcids: 1692 "
. . Encuentros con lideres: 176 personas participaron. .- .
Socializaci6n a los grupos de interés sobre la Espacios de didlogo con la 3% personas - Forin db Bloneatal Animal y eoitads do s o o nan 340% Se logra el cumplimiento total de la meta de tertulias en un 100%,
gestiones que realiza la empresa. comunidad Ejecutadas o acompafiadas por la Gestion social ~ 51 desamroliado 2, on 261 partcipantes. desarmollando una tertulia e forma mensual para un total de 12 tertulias
poblaci6n beneficiada: 1012 personas 2 festivales Gmstonomicon y del Emprendimento con la Sociales y ambientales: con la participacion de 1.020 personas.
Eventos desarrollados: s w;ﬁg'gﬁz‘e:s :i‘;}:::"le"s"sc z“‘;e'::l’:“ o é‘; o 1113 Procesos educativos y formativos desarrollados en la UVA y el drea de
Encuentro de jévenes para la Economia Circular — Y personas. parteps influencia directa e indirecta (actividades de educacion ambiental, talleres,
e it e P ey s s ey . ol ) smire o i e
g érea de influencia directa e indirecta (actividades de educacién g "
personas ¢ I b lubesy. 200 1080 procesos educativos contemplados para el afio 2023.
Dia internacional del Agua- poblacién beneficiada: 185 O O e oo oS
con una poblacion beneficiada de 10.913 participantes 3 Encuentros periddicos con lideres de opinion, lideres comunitarios y otros
grupos de interés para dar cuenta de los avances, gestion ambiental, social y|
Dia del medio ambiente: 160 participantes. operativa de los procesos y proyectos de Aguas Nacionales, en el aio 2023
niversario N. 7 de la UVA: 250 asistentes. se desarolaron 3 encuentos: con poblacion de huerteros, emprendedores Y
Encuentros con lideres: 176 personas participaron. con un total de.
Feria de Bienestar Animal y cuidado de la fauna: se han
desarrollado 2, con 281 participantes.
Se levo acabo rendicion de cuentas PTAR Aguas Claas 2023, en a cua se
ivulgaron los de la vigencia, incluyendol
. . Se encuentra en proceso la consolidacion de informaci
Realizar actividades de rendicion de cuentas con Evento realizado 3% Se proyecta para realizar en el mes de octubre o 3% diseno de I esaiogia comunicackonal par i fendieion g 2a% los beneficios ambientales y foorioogrii planta, los retos y oportunidades
grupos de interés. noviembre 2023 eenta G oo e programtia parn 61 mes de noviembro de mejora y se socializaron los resultados de la medicion de sustancias
a P P odorantes. Evento comunitario realizado el 20 de diciembre de 2023 en la
UVA Aguas Claras
! Se logro afianzar el
Visitas experienciales a la planta: Mas de 5.000 personas de concertacién para articulacion de agenda pﬁhllcay oferta para la
visitaron cada uno de los procesos realizados en Aguas Visitas experienciales a la planta se han desarrollado 175 giras: comunidad y grupos de interés con:
Claras EPM, entre comunidad, estudiantes, filiales del P P giras: ygrp
ol Més de 7.904 personas visitaron cada uno de los procesos
Grupo EPM, compaiias del sector y entes de control.
realizados en Aguas Claras EPM, entre comunidad, estudiantes, ~Gentro Comercial Puerta del Norte.
La disponibilidad de los directivos para atender las
@ - fliales del Grupo EPM, compatiias del sector y entes de control. -Bro Aburra Norte.
solicitudes de los medios de comunicacion ha pemitido o ompa .
La disponibiidad de los directivos para atender las solcitudes de ~Se fima el acuerdo de voluntades y se crea la mesa educativa con 8
que todos los interesados en la planta Aguas CI
cos en \edios de comunicacién ha permitido que todos los Instituciones Educativas y la Escuela de Trabajo San José, ubicadas en el
estén al tanto del funcionamiento de la planta, sus
interesados en la planta Aguas Claras estén al tanto del AID de la PTAR Aguas Claras.
avances tecnolégicos y la innovacion en los conceptos de
N ¢ funcionamiento de la planta, sus avances tecnolégicos y la -Se genera una mesa de socializacion y conformacion de una red de apoyo
Realizar espacios de dilogo con los grupos de la Economia Circular, o o los comem o o Eoonomn G et
interés, enmarcados en los planes de Reporte de planes de 33% las actividades las 33% P! 3 34% -
areador Es importante destacar las actividades experienciales, las cuales. -Se generan espacios de dialogo y articulacién con las alcaldias de Bello,
relacionamiento 2023 cuales permitieron que el personal y a comunidad, ©
permitieron que el personal y la comunidad, partcipara y Copacabanay Girardota para el desarrollo de agenda conjunta para el
participara y conociera de primera mano los beneficios
onialos do ooth o ona conociera de primera mano los beneficios ambientales y sociales | icio de las comunidades.
s ta infraestructura, de una manera diferente. Todas las actvidades desamolladas por la gestion social de la PTAR Aguas
manera diferente. o
" . / La comunicaci6n de Aguas Nacionales y sus estrategias de Claras, estan enfocadas a pablicos diversos: familiar, nifios, j6venes, adultos
 La comunicacién de Aguas Nacionales y sus relacionamiento con sus grupos de interés, permitio seguir s mayores, también otas categoras coma: deres comunitarios
estrategias de relacionamiento con sus grupos de grup P g yaot o eg g
estral " ° relacién con las Educativas y rupos de
interés, permiib seguir conslidando |a reecion con las articulacion que ha sido exitosa entre los equipos social dulos meyores y undacongs o corparaciones con e ue 5 han
comunidades, manteniendo una articulacién que ha sido a equip Y ayores y P a
y ! ambiental de la empresa. desarrollado procesos articulados para llevar la oferta programatica de la
exitosa entre los equipos social y ambiental de la
empresa. i
o 8 e e gD oS e manal Se publicaron en los diferentes medios de comunicacion corporaivos
Sapp. 3 Se encuentra en proceso la consolidacion de informacion y informacién general sobre la importancia, fecha y lugar de la rendicion de
Sensibilizar a los rabajadores de AN a través de en Linea con Aguas Nacionales, eventos intemos, paginal o . 0 iac import ¢
Sontanidos mediddoos pedagogices, que ety reces sociles disefio de la estrategia comunicacional, para la rendicion de cuentas para a presente vigencia, evento finalmente realizado con la
M Medios internos de AN 33% . 33% cuenta que se tiene programda para el mes de noviembre. 34% comunidad el 19 de diciembre, en modalidad presencial y transmision digital
contribuyan a la interiorizacién de la cultura de Se informé oportunamente por medio de correo " J ° b
rendicion de cuentas electronico a los empleados de Aguas del Nacionales, Se tiene proyectado realizar un espacio de streeming de la via Facebook.
" rendicion para quienes no puedan participar del evento. ‘Acciones que contribuyen a generar una cultura en la Entidad, sobre la
acerca de actividad de rendicién de cuentas vigencia Importantia de 14 Rendicion do Cuenta
2022, que se llevd a cabo el 29 de noviembre del 2022 P
Se disefi6 y se realiz6 encuesta virtual con grupos de interés corporativos
sobre los temas a tratar durante el espacio de rendicion de cuentas Aguas
Consultar a los grupos de interés los temas a | Resultados de las consultas 3306  |AGUAS DEL ATRATO: Creacin encuesta para grupos 33% El disefio de la encuesta se encuentra en proceso, para la 4% del Atrato 2023, los cuales fueron abordados efectivamente en este espacio
tratar durante el espacio de rendicion de cuentas realizadas de interes sobre temas a tratar en la rendicion de cuentas rendicion de cuentas para la vigencia 2023 con la comunidad. Los grandes bloques de opinion fueron: Avance y
resultados alcanzados en el servicio de Acueducto y metas y proyecciones
establecidas para 2024.
Se encuentra en proceso el ajuste a la metodologia para la Se realizé la Rendicion de Cuentas correspondiente a la vigencia 2023-
Evaluar el evento de rendicién de cuentas en sitio| 1M 0€ a0 se realiza la rendicién de oy  |Afindeafiose realizala rendicion de cuentas y la 10% consolidacion de la informacion que permita realizar la 90% evento presencial y virtual- se envia informacion con la consolidacion de
cuentas y la evaluacion evaluacion "
evaluacion de la rendicion de cuentas resultados y evaluacion del evento.
Se realizaron las reuniones
rogramadas con ::;3 ali"d:fy Se realizaron las reuniones periodicas de seguimiento, planteados para la
Reuniones mensuales para seguimiento y toma “analizar el proceso, teniendo en 0% Se enviaron las 4 actas correspondientes al primer 20% Se continua con las reuniones de seguimiento, y se adjuntan las 40% igencia 2023

de decisiones

cuenta los resultados de
indicadores(Se adjuntan actas de
reuniones)

cuatrimestre al correo.

actas correspondientes al periodo de seguimiento -

v
Se da cumplimiento a la accién propuesta




Acceso a la informacion: realizar depuracion,

Se vienen realizando las revisiones de|
contenidos de la pagina web, para

/AGUAS DEL ATRATO: Se realiza actualizacién mes a
mes con la informacion generada por el area comercial
para dar a conocer a los usuarios.

Se continua con la depuracion permanente, actualizacion
y validacion de la informacion relacionada con el rea

En el mes de agosto se realiz6 la evaluacion del ndice de
trasparencia y acceso a la informacion ITA, que mide la eficacia
para la accesibilidad a la.informacion de la pagina web de la
Entidad (informacién que pueda ser consultada por el pablico

Se realizaron las actualizaciones pertinentes en la pagina web, que
contribuyen a la divulgacién de los temas relacionados con los proyectos de
‘Aguas Nacionales y se adelanta, a la fecha, el proceso de migracion del
sistema DNN con la Casa Matriz (EPM). Para el afio 2024
enfrentaremos retos significativos, para lo cual se trabaja actualmente para

° o comercial en la pagina Web. Ver informacion publicada
actualizacion y validacién de los contenidos | validar la posibiidad de actualizarla | 10% |9 30% 60% rtales I cstrategia dgitaly optrmizar I Imegracin de 15 plataformas
publicados en la pagina web. informacién de acuerdo alas ) . ] ! ne
teuridaden e ot Se encuentra en proceso el estudio para la actualizacion y digtales para una presencia mas eficaz en linea. Paralelo a esta gestion
P - html depuracion de la informacion que se encuentra en la pagina web avanzamos en perfeccionar la alineacién entre los mensajes intermnos y
deresultados.htmi de la entidad, extemos para garantizar coherencia y transparencia en todas las
comunicaciones.
as.html
Se ha realizado de forma periodica la
divulgacion , de los canales de
atencion al cliente, validacion con Contacto transparente Se ha realizado de forma pericdica la depuracion , actualizacion y validacion
frecuencia la informacién comercial n de lainformacion relacionada con el rea comercial en la pagina Web. Ver
relacionada en la pagina Web. Ver buzon corporativo informacién publicada en : (se adjuntan en PDF los meses que no estan
N linea de atencion -3804444- Se continua con los mismos N
Divulgar los canales de atencién que la empresa informacién publicada en : anales de atencion on 18 pagina. publicados en la pagina por falla de la misma)
tiene para atender los. hitps: miport | 40% | Es una actividad que se realiza de manera permanente 30% pagl sidontm 30% hitps://portal.aguasdelatrato.com/
ciudadania allmercado-atendido.htm S o
https://www.aguasdelatrato.com/port resultados.html atendido/2023/MERCADO_ATENDIDO_JUNIO_2023,| pdm!lps lportal aguas
allindicadores-de-resultados.html - lizadas. html| lelatrato.com/indicadores-de-resultados.html
https://www.aguasdelatrato.com/port das. html
allcampafias-realizadas.html
Los indicadores para medir el desempefio de los canales de atencion se
i ’ encuentran medidos de agosto a noviembre del 2023 (se anexa documento
Se encuentran publicados hasta el Los indicadores correspondiente al mes de abril no estan
° Se obtiene un resultado positivo y se cumple la meta, se en excel
Indicadores para medir el desempefio de los mes de marzo en: publicados en la pagina debido a la falla que tiene la :
canales de atencion hitps: i aguasdelatrato.convport | 33 | misma hace 2 semanas. En cuanto se restablezca el 3% evidencia resultado de 3,8 de un maximo de 4 y la meta 3%
- - establecida es 3,7 Se mantiene la meta propuesta de esultado de 3,8 de un maximo de 4 y la
allindicadores-de-resultados.html sistema se actualizara con la informacién pendiente. N
meta establecida es 3,7
A partir del mes de abril s iniciaron
gestiones con el SENA y otras
entidades privadas para adelantar las.
capacitaciones con los temas Después de identificar y gestionar con las empresasa Se s s s e o ko s lzon Se debe fortalecer las capacitaciones a los colaboradores que tienen como
Fortalecer competencias y la cultura de sevicio al | identificados en las reuniones que prestan estos servicios se pretenden establecer las Y funcién servicio al Cliene, en el desarrollo de habilidades para la atencién de
33% N " 33% citaciones en: Comunicacion Asertiva, resolucién de 33% » o N -
cliente a través de capacitacion mensuales del equipo. (buen trato, fecha sde capaciotaciones a partir del mes de junio del confintos misloentia Emotiontl, competontias db Lidorasgo diferentes piiblicos - (atencion en lenguas nativas- lenguaje de sefias,
atencion al cliente, comunicacion 2023, 9 comp o atenci6n a poblacion LGTBIQ+. entre otros.
asertiva nuevamente, etiqueta
telefonica, técnicas de persuasion y
negociacion entre otras).
Se tiene establecido que cada vez
que ingresa personal nuevo al area de) Se tiene establecido que cada vez que ingresa personal
Ajustar los procesos de seleccion con atencion al cliente se capacita y se le nuevo al drea de atencion al cliente se capacita y se le Se realizan capacitaciones orientadas a fortalecer competencias Las capacitaciones realizadas se orientaron al fortalecimiento de las
competencias orientadas al senvicio, parael | hace entrega de los procedimientos | 33% hace entrega de los procedimientos para consulta. 33% | ynhabiidades, en los colaboradores encargados de laatenciona | 34% | competencias en los colaboradores, parala atencién al publico, mejorando la
personal de senvicio al cliente para consulta. Durante este Durante este cuatrimestre no hubo vinculacion de la Ciudadania- Acta de reunion imagen de la Entidad.
cuatrimestre no hubo vinculacion de personal a la planta.
personal a la planta.
Se encuentra publicada en la pagina Se encuentra publicada en la pagina web de la empresa hasta le mes de
web de la empresa hasta le mes de £l mes de abril no ha sido publicado por la falla en la junio del 2023, se adjuntan los meses de agosto a noviembre del 2023,
Elaborar informes peri6dicos de PQR marzo del 2023 40% | pagina web de la empresa sin embargo se adjunta en 33%  [Se realiza el informe periodico, con corte al mes de Julio de 2023 27% debido a que por fallas en Ia misma no fue posible publicaro
https://www.aguasdelatrato.com/port PDF como soporte. _gestion/PQRS/20
allcampafia-realizadas-2 html 23/Informe_PQRs_Junio_2023.pdf
Los documentos de los procesos se
encuentran actualizados en la
normativa- ver en archivo anexo Se continua con los documentos de los procesos actualizados - ver en
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N/A N/A N/A N/A NIA N/A NIA NIA

Cargo: Auditoria Interna - Aguas Nacionales EMP

Firma:




