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CARTA DEL GERENTE

Aguas de Malambo como empresa prestadora de servicios piblicos de acueducto
y alcantarillado quiere realizar un rol transformador del territorio en el que opera,
trabajando en sintonia con el Grupo Empresarial EPM y el mismo municipio de
Malambo, afianzando su manera de integrar los objetivos corporativos y estratégicos
del Grupo con el plan de desarrollo municipal 2016-2019. Para lograr este
propésito es indudable que debemos orientar nuestras obras e inversiones hacia
la satisfaccion de las expectativas y requerimientos de la comunidad del Municipio
de Malambo, para que al final sea esta, quien con su pago y fidelidad, reconozca
el aporte de la empresa a la construccién de un ferritorio sostenible y competitivo.

En el periodo 2016, realizamos un seguimiento periédico a nuestra gestién,
mediante la medicién de indicadores en las diferentes éreas al interior de la empre-
sa, con el objetivo de apuntarle siempre a la excelencia bajo la premisa del mejo-
ramiento continuo y asi cumplir con los objetivos estratégicos y metas propuestas
para el afio 2016.

Aunque en este informe se puede apreciar el mejoramiento en la gestién empresa-
rial vs la gestién 2015, debemos reconocer que nos falta mucho camino por reco-
rrer para lograr que nuestros procesos operativos y administrativos ayuden a
cumplir con todas las metas y compromisos trazados por la organizacién.

El 27 de octubre de 2015, EPM decidi6 otorgarnos 34 mil millones de pesos en
forma escalonada, para salir del proceso de disolucién de empresa en el que nos
encontrébamos para ese entonces, producto de la acumulacién de pérdidas sucesi-
vas durante cuatro afios de operacién, condicionando los desembolsos a cumpli-
mientos de metas técnicas y financieras. Este voto de confianza nos debe impulsar
a trabajar y desarrollar, mas y mejores proyectos, en pro del bienestar y mejora-
miento de la calidad de vida de las diferentes comunidades de Malambo.

Con este informe se pretende mostrar la coherencia de nuestros actos con el deseo
de hacer de Malambo un territorio sostenible y competitivo exponiendo la
gestién llevada a cabo por Aguas de Malambo durante el afio 2016, socializan-
do los resultados, metas y proyectos en ejecucién y de este modo ratificar el compro-
miso con la transparencia y la apertura de informacién.

Walther Dario Moreno Carmona
Gerente




Informe de Sostenibilidad 2014

Junta Directiva 2016-2017

Principales

Santiago Ochoa Posada
Vicepresidente de Aguas EPM

Jorge William Ramirez Tirado
Gerente Provisién Aguas EPM

Santiago Diaz Gutiérrez
Gerente de Ofertas Comerciales EPM

Efrain Bello Camargo
Alcalde Municipio de Malambo

Suplentes

Juan Carlos Gonzélez Ramirez
Director de Operaciones de Calidad de Agua y Saneamiento EPM

Carlos Israel Orduz Aguilar
Profesional Direccion de Planeacién Aguas y Saneamiento EPM

Dairo José Paternina
Secretario de Hacienda Municipio de Malambo

Grupo Directivo

Walther Dario Moreno Carmona
Gerente

Catalina Montoya Toro
Secretaria General

Yajaira Luz Solano Benitez
Jefe area Coordinacién de Servicios

Fernando Arturo Mendoza Daza
Jefe drea Operacién y Mantenimiento (E)




Informe de Sostenibilidad 2016

Paradmetros de la memoria

Aguas de Malambo S.A E.S.P, ha definido una periodicidad anual para el reporte
de sus informes de sostenibilidad, orientados bajo los pardmetros de la metodologia
Global Reporting Initiative (GRI G4). El dltimo informe de sostenibilidad reportado
corresponde al afo 2014, desde el 1 de enero hasta el 31 de diciembre del
mismo afio, y consigna las actividades de tipo econémico, social y ambiental reali-
zadas en su area de influencia. El presente informe corresponde al periodo com-
prendido entre el 1 de enero de 2016y 31 de diciembre de 2016 y corresponde
al cuarto informe presentado por la empresa; se elabora integralmente con las
diferentes dreas que han participado de la gestién durante el afio reportado,
abarcando de este modo todos los dmbitos de actuacién de la empresa, asi como
la gestién en el Municipio de Malambo y la interaccién con los diferentes
grupos de inferés.

Este informe responde entonces, al interés de la empresa por mostrar transpa-
rencia y apertura en la informacién con sus diferentes grupos de interés, logran-
do asi la inclusién de los mismos y permitiéndoles su participacion y conoci-
miento sobre el estado de la empresa en el periodo que se reporta.

La metodologia utilizada para generar el informe de sostenibilidad de cada afio,
se basa en la revision, andlisis y clasificacién de los indicadores y datos més
relevantes que describen la actuacién de la empresa, su relacionamiento con
grupos de interés, sus principales logros y retos, asi como el impacto de sus
actividades en el entorno en el que se desenvuelve; de esta manera, los funciona-
rios de la empresa recopilan la informacién del afio a reportar (2016) y a su vez
permiten hacer el comparativo con los dos afios anteriores (2014 - 2015), para
dar cuenta de los resultados obtenidos con relacién a las metas trazadas para el
periodo.

Es importante aclarar que las cifras reportadas en el presente informe estan en
millones de pesos colombianos (COP).

Cualquier duda o sugerencia respecto al contenido de este Informe de Sostenibili-
dad podra ser atendida a través del buzén corporativo:
buzoncorporativo@aguasdemalambo.com
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1. Perfil de la empresa

1.1.  Estrategia y Andlisis

1.1.1. Declaracién sobre sostenibilidad

El concepto de sostenibilidad, entendido como el conjunto de condiciones
econdmicas, sociales y ambientales que hace posible la existencia en el largo
plazo, es el propésito fundamental del grupo EPM y de Aguas de Malambo. Para
alcanzarlo, la organizacién trabaja en el establecimiento de una relacién de
mutuo beneficio empresa-sociedad-medio ambiente.

En este orden de ideas, el Grupo EPM ha establecido el Crecimiento con Respon-
sabilidad Social Empresarial (RSE) como estrategia clave que permitird obtener resulta-
dos en pro del desarrollo humano sostenible.

En Aguas de Malambo y en general en el Grupo EPM, entendemos la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) como una forma de gestién definida por la relacién ética y
transparente de la empresa con todos los grupos de interés con los que se relaciona;
y por el establecimiento de metas empresariales compatibles con el desarrollo sostenible
de la sociedad, preservando recursos ambientales y culturales para las futuras
generaciones, respetando la diversidad y promoviendo la reduccién de las desigualda-
des sociales. Los compromisos de origen obligatorio o voluntario que como empre-
sa 'y grupo empresarial, son asumidos en la relacién con los grupos de interés (due-
fos, clientes, colaboradores, estado, proveedores y contratistas, colegas, medios
de comunicacién y comunidad.), conservan como obijetivo central, la sostenibilidad. Asi
pues, la conviccién ética propia de la RSE, se manifiesta a través de actuaciones
que involucran y agregan valor y sentido, a los grupos de interés, a la empresa y
al Grupo EPM, este ltimo presente en las acciones empresariales asociadas
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directamente con su rol como prestador de servicios piblicos,es decir, aquellas que
se encuentran vinculadas a la razén de ser de sus negocios y operaciones.

En este sentido, la RSE de Aguas de Malambo y del Grupo EPM posee dos (2)
focos de actuacién que garantizan impacto, escala y continuidad, los cuales son:

Universalizacién del servicio: Tiene que ver con el acceso al servicio; estd asocia-
do con cobertura, con infraestructura, pero también, con ofro amplio nimero de varia-
bles de comprabilidad, entendida como una palanca de la universalizacion que
se enfoca en que una vez haya acceso a la red sea posible la conexién. Incluye varia-
bles comerciales y culturales asociadas con elementos de la oferta tales como
formas, lugares y plazos de pago, conocimiento de las necesidades del cliente,
conocimiento del producto, educacién sobre uso responsable, y valoracién de lo
publico.

Apalancamiento del desarrollo: Esté acotado por el concepto de desarrollo productivo,
entendido como una respuesta a condiciones de entorno.
Los criterios asociados al foco de apalancamiento de desarrollo son:

* Propiciar generacién de capacidades: Apalanca el desarrollo productivo,
mediante programas de formacién y educacién pertinentes. También a través de
labores o actuaciones que generan aprendizaje y construyen capital social. Por
ejemplo: programas de formacién para electricistas; programas de fortalecimiento
comunitario para elevar el nivel de interlocucién en temas de SSPP.

* Propiciar generacién de ingresos: Propicia oportunidades para generar ingresos
(a los grupos de interés), como una forma de apalancar el desarrollo productivo.
Se logra por medio de programas que eliminan barreras de contratacion, y facili-
tan acceso a mercados a poblacién vulnerable. Por ejemplo: Contratacién social
y apoyo a emprendimientos, relacionados con temas de interés de EPM.
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1.1.1. Declaracién estratégica

Propésito: La Sostenibilidad

La Responsabilidad Social Empresarial debe ser el marco de actuacién EPM, para
contribuir al desarrollo humano sostenible a través de la generacion de valor social,
econémico y ambiental, acogiendo temdticas sobre sostenibilidad contempladas
en iniciativas locales, nacionales y mundiales.

El Grupo EPM busca permanecer en el tiempo, creando valor para sus grupos de
interés, a través de una actuacién que equilibre los resultados econémicos, socia-
les y ambientales y favorezca el desarrollo de una relacién de beneficio mutuo
en las sociedades donde actia.

La empresa Aguas de Malambo S.A. E.S.P. se constituye entonces, como una
propuesta de solucién para la prestacién de servicios publicos de acueducto y
alcantarillado en condiciones de eficiencia operativa en el Municipio de Malambo,
en el cual se han identificado falencias y oportunidades de mejora, tendientes
a cubrir necesidades enfocadas en la continuidad, calidad del agua, cobertura
del servicio y altos niveles de pérdidas fisicas (IANC) en la operacién.

Aguas de Malambo S.A. E.S.P., fue constituida el 20 de noviembre de 2010. En
Asamblea Extraordinaria de Accionistas, realizada el 23 de junio de 2011, se
acepta el incremento de capital de la sociedad y el ingreso de EPM como socio,
ademds del reconocimiento de los activos productivos como aporte del Municipio.
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El 24 junio se aprueba en sesién de Junta Directiva de EPM la capitalizacion de
Aguas de Malambo y el 29 de junio de 2011, ingresan las Empresas Piblicas de
Medellin (EPM) como socio estratégico y mayoritario de la sociedad.

Aguas de Malambo fue constituida como una sociedad por acciones, de la espe-
cie anénima, sometida al régimen juridico que para las empresas de servicios pUbli-
cos determina la ley 142 de 1994 y su legislacién complementaria. La socie-
dad fue conformada por el municipio de Malambo, la Asociacién de Juntas de
Accién Comunal del municipio, el Instituto Municipal de Deporte, el Hospital Local
de Malambo y el Instituto de Cultura de Malambeo.

Se llevé a la Junta Directiva de EPM del 27 de octubre de 2015 un plan de
capitalizacién escalonada para un valor total de hasta $34,500 millones de pesos
condicionado a cumplimientos de metas técnicas y financieras. La Junta Directiva
de EPM aprueba una primera capitalizacién entre 2015 y 2016 hasta de $14.000
Millones: en la Asamblea Extraordinaria de accionistas del 16 de marzo de 2016, se
aprueba la primera inyeccién de capital por $9.000 millones y en la asamblea
extraordinaria del 14 de octubre de 2016 se aprueba la segunda inyeccién de
capital por $5.000 millones.

Municipio de Malambo, Atlantico.
Local.

Provisién de aguas y gestion de aguas residuales.

Acueducto: 21.928

Alcantarillado: 18.024

Acueducto: Red primaria 10; red secundaria 166
Alcantarillado: Red primaria 32; red secundaria 84
90

Una fuente de abastecimiento: Rio Magdalena.

0,50 m3/s

25,46% al dia

Tabla 1. Soporte estratégico

Teniendo en cuenta que los servicios que presta Aguas de Malambo S.A E.S.P
estén dentro del rango de primera necesidad, la empresa, como parte del Grupo
EPM desempefia su labor con un enfoque de mejoramiento continuo, cuya premisa
fundamental es la calidad, la cobertura y la continuidad del servicio, para que
cada vez mayor cantidad de hogares puedan disfrutar de agua potable y saneamiento
basico en pro del mejoramiento de la calidad de vida.

En este sentido, para cumplir con las metas propuestas, Aguas de Malambo S.A
E.S.P centré su gestién 2016 en el mejoramiento y homologacién de procesos de
adquisicién de bienes y servicios, atencién al cliente, facturacién, operaciéon y




Informe de Sostenibilidad 2014

mantenimiento, gestién de cartera y mejoramiento del clima laboral, como un
primer paso en pro de ejecutar y definir:

a) Un plan de inversiones a cuatro afios con proyectos realmente acordes con la
necesidad de la comunidad y en sintonia con el plan de operacién e inversiones
propuesto a la superintendencia de servicios piblicos dentro del nuevo esquema
tarifario.

b) Unas proyecciones financieras que apuntarén a aumentar el nivel de satisfac-
cién y superar las expectativas de los usuarios, que finalmente son la razén de ser
de la empresa.

¢) Una matriz de financiacién para garantizar por lo menos el 90% de micromedi-
cién en los usuarios activos del sistema de acueducto.

Por tal motivo, la ejecucién de proyectos para mejorar la infraestructura y la presto-
cién del servicio mismo, se convierte en un pilar fundamental para el cumplimento
de los objetivos estratégicos. En este orden de ideas, la empresa orienta su gestién
con un modelo de crecimiento sostenible, teniendo en cuenta que el recurso hidri-
co, asi como los demés recursos naturales, tienen una dependencia de las accio-
nes que se hagan en el presente para su disponibilidad en el futuro.

Con estas consideraciones, la empresa trabaja con una herramienta de gestién
para operar y hacer seguimiento a los indicadores que se trazan anualmente
denominada el Cuadro de Mando Integral — CMI-, la cual permite reflejar los objeti-
vos estratégicos, los indicadores y las metas empresariales. De esta manera, la
herramienta de CMI se convierte en un elemento préctico para comprender la
estrategia organizacional y garantizar la sincronizacién de actividades para que
todas las acciones de las diferentes dreas de la empresa y de sus trabajadores de
manera individual, estén encaminadas hacia el logro de los mismos objetivos.




Informe de Sostenibilidad 20146

Cuadro de Mando Integral

Mapa de objetivos estratégicos Grupo EPM

Fortalecer las
relaciones con los
grupos de interés

= — .
Atender integralmente
: 2 al chiente/uwario &
Optimizar la gestion e e i Optimizar proc Fortalecer la gestion
Be A ajirstadas a sus de proyectos

necesidades

Optimizar y consolidar Fortalecer el desarrolio
_ los sistemas de integral del talento Fortalecer el
regueridas por informacion para la humano y la cultura Gabierno Corporativo

Desarrollar capacidades
organizacionales

toma de dechlones en meta del Grupo
ol Grupo EPM

y Desarrollo

Aprendizaje

catrategia

Fortalecer la gestion con los grupos de interés internos

Grdfica 1. Mapa de objetivos estratégicos

1.2. Retos en sostenibilidad

Aguas de Malambo S.A E.S.P en concordancia con el Grupo EPM, continia con su
reto de aportar al desarrollo de la regién en donde tiene influencia en cuanto a la
prestacién de los servicios de acueducto y alcantarillado. El objetivo trazado se
encuentra alineado con la premisa de sostenibilidad en pro de la creacién de valor
para sus grupos de interés, aportando al desarrollo de la regién y garantizando la
calidad, continuidad y cobertura de los servicios prestados por la empresa.

También se tiene como obijetivo general para todas las dreas en el afio 2017, la
homologacién de los procesos acogiéndose a los lineamientos impartidos por el
Grupo EPM,; este reto se plantea en aras del mejoramiento continuo basado en las
diferentes sinergias resultantes con las demds filiales del Grupo EPM.

Partiendo de lo anteriormente expuesto, la empresa se propone para el 2017
dentro de su marco estratégico cumplir con una ejecucién presupuestal de $13.935
millones en el costo y gasto, alcanzando a su vez una meta de crecimiento al
culminar 2017 con 22.670 usuarios para el servicio de acueducto y 19.431 usua-
rios para alcantarillado. En este mismo sentido, se espera el mejoramiento de la capa-
cidad para la prestacién de los servicios, lo cual se reflejard en el avance de los
proyectos de inversién para aumentar la cobertura, con un rubro estimado de inver-
siones de $18.372 millones para el afio 2017.




Informe de Sostenibilidad 2014

En lo comercial

® Para el afio 2017 se espera normalizar con micromedicién el 90% de los usua-
rios como consecuencia de los proyectos de sectorizacién iniciado por la Gober-
nacién del Atlantico en 2016, y la financiacién y ejecucién de obra del Fondo
fuente de vida (donde participan las fundaciones de las empresas Postobén, Pepsi-
coy EPM).

® Intensificar la gestién de saneamiento de la cartera por parte de los usua-
rios y pago oportuno de los subsidios por parte del Municipio, ya que, de no ser
asi, se verd comprometida nuevamente la continuidad de la empresa debido a los
riesgos contables que esta falencia representa dentro de la aplicabilidad de las
normas internacionales de informacién financiera NIIF.

En lo operativo
* Aumentar la continuidad en 2 horas en forma ponderada a toda la poblacién
de Malambo, sin ir en detrimento del indicador de pérdidas.

* Llevar el indicador IPUF (pérdidas por usuario final facturado) a 20m3.
* Mejorar la potabilidad del agua que se produce en la planta El Concorde.

® Elaborar los disefios y proyectos necesarios para cumplir con el plan de inversio-
nes 2017-2020.

En lo ambiental

* Desarrollar actividades y proyectos tendientes a contribuir al desarrollo sosteni-
ble para asegurar la responsabilidad ambiental y social. Asi mismo fortalecer las
relaciones con los grupos de interés a través de sinergias que permitan conocer
sus necesidades y fomentar toma de conciencia frente a sus responsabilidades con
el medio ambiente.

En lo Financiero
e Cumplir con las metas de ingresos y EBITDA trazados desde las proyecciones
financieras que defina el Grupo EPM para Aguas de Malambo S.A E.S.P.

En lo Estratégico

® Proyectar un dimensionamiento acorde con el modelo de trabajo definido por el
grupo EPM baijo la figura operativamente involucrado para todas las areas de la
empresa.
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1.3. Misién, Visién y valores corporativos
Mision

Somos un Grupo Empresarial multilatino, de origen colombiano y naturaleza pablica,
que genera bienestar y desarrollo con equidad en los entornos donde participa,
mediante la prestacién responsable e integral de soluciones en electricidad y gas,
agua, aseo y tecnologia de la informacién y las comunicaciones — TIC.

Vision

En el 2022 el Grupo Empresarial EPM habré logrado posicionarse entre las 50
primeras multilatinas por ingresos, con énfasis en Colombia, Centroamérica, Brasil,
Chile, Per0 y México, siendo referente en excelencia operativa, reputacién y
transparencia; ofreciendo a los clientes y al mercado un portafolio integral de solucio-
nes competitivas en electricidad y gas, agua, aseo y tecnologia de la informacién
y las comunicaciones - TIC, fundamentadas en prdcticas socialmente responsables
con todos los grupos de interés.

Valores

Responsabilidad: Soy responsable, me anticipo y respondo por las
consecuencias que mis actuaciones y decisiones puedan tener sobre los demds,
asi como sobre el medio ambiente y el entorno.

Transparencia: Soy transparente, actio para construir un ambiente de seguridad y
confianza entre la empresa y sus grupos de interés, brindandoles una informacién
oportuna, relevante y de calidad. Entiendo el carécter piblico de mi labor y cuido
los bienes puiblicos de los que soy responsable.

Innovacién: Soy creativo, comparto y promuevo nuevas formas de pensar y hacer
para anticipar y lograr los cambios deseados.

Compromiso: Soy comprometido porque me identifico con los fines y propésitos de la
empresa, pongo empefio en lo que hago y voy més alléd de mis obligaciones.

Calidez: Soy cdlido, respeto las diferencias, me importa el otro y trato de entender
sus circunstancias para ayudarle a buscar soluciones, sin arrogancia y siempre con
respeto y amabilidad.

Confiabilidad: Soy competente, trabajo con parédmetros de calidad y eficiencia,
para generar confianza. Cumplo las ofertas de accién que hago y respondo a los
requerimientos y necesidades de los demas.
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2. Logros destacados en la gestion 2016

2.1. Resultados de gestién por dreas

Durante el afio 2016, las diferentes areas de la empresa ejecutaron diversas
actividades y tareas encaminadas al cumplimiento de los dliferen’res objetivos
estratégicos, que a continuacién se describen en hechos e hitos relevantes
dentro de su gestion:

Gerencia

e Se fortalecié el tema RSE (Responsabilidad Social Empresarial), mediante
actividades de socializacién con el grupo de interés de ‘Colaboradores’.

e Se logré un mayor acercamiento con la comunidad, expresado en el
cumplimiento del indicador de satisfaccion, medido por la empresa IPSOS
Napoleén Franco. Este cumplimiento se dio a pesar de que el 2016 fue un
afo donde la empresa generé bastantes cambios que pudieron fécilmente
impactar negativamente en la imagen de la empresa con la comunidad.

® Nuevo esquema tarifario e instalacion masiva de micromedidores.

e Construccion de 27 km de redes de acueducto.
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* La llegada de un gerente de otra regién, lo cual pudo generar resistencia
al cambio a nivel interno, pero contrario a esto, se logré6 mejorar el
relacionamiento con los diversos grupos de interés.

Operacion y Mantenimiento

® Lograr una disminucién de 9 m3 en el indicador de pérdidas por usuario facturado
(IPUF), conservando la misma continuidad alcanzada en 2015. Es decir, se logré
disminuir en un 18% la produccién anual de agua, comparado con 2015.

* Se ejecutd el contrato de sectorizacidén con recursos provenientes del orden
Departamental, el cual tuvo como obijetivo retirar de funcionamiento las redes que
estan bajo las terrazas de los inmuebles y la instalacién de 7.000 centros de medicion.
Se gestiond con la fundacién Fuente de Vida la instalacién de 1.580 centros de
medicién, encaminados a la disminucién del agua no contabilizada. Se realiza
seguimiento a los trabajos de pavimentacién que realiza la Alcaldia Municipal,
logrando la desconexién de redes alternas y la vinculacién de nuevos clientes.

* Se logra la obtencién de “sin riesgo, apta para el consumo humano” en el agua
tratada y distribuida a los 21.928 usuarios del servicio de acueducto en los diferentes
sectores del municipio de Malambo.

Coordinacién de Servicios

® Promocién de personal que se ha venido preparando en la filial. (6 personas).

® Firma de convencién con el sindicato SINTRAGUAS a cuatro afios, que cuenta
con 64 dfiliados.

® Pasamos de tener 45 personas contratadas por la temporal en 2015 a solo 5 en
2016.

® Homologamos el proceso ABYS como respuesta a los hallazgos de la CGM (16
hallazgos) y Auditoria corporativa (14 hallazgos).

® (ILl) en 0.37% cumpliendo la meta definida por el nicleo corporativo.

® El 2016 culminé con cero accidentes laborales fatales, situacién que se ha
mantenido durante todo el periodo de operacién de la Empresa.

* Se gestionaron e implementaron para cada planta y sede de la empresa puntos
ecolégicos.

* Conformacién de una brigada de emergencia, mediante un grupo de trabajo
voluntario.

* No se presentaron reclamaciones en el 2016 por parte de los candidatos que
participaron en los diferentes procesos de seleccién de personal.

(12)
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* La auditoria realizada por la ARL Colmena en noviembre, establecié como logro
importante la actualizacién e implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad

y Salud en el Trabajo con un porcentaje del 52%.

e COPASST: Cumplimiento de reuniones mensuales del Comité Paritario de Seguridad
y Salud en el Trabajo.

Auditoria Interna

* Cumplimiento del plan anual de auditoria del 63% de acuerdo con el plan apro-
bado por la Junta Directiva, con el apoyo de la Auditoria Corporativa de EPM.

* Se logra la atencién oportuna y entrega de informacién efectiva a los Entes de
Control, se obtiene un concepto LIMPIO de la gestion financiera y DESFAVORABLE,
como consecuencia de la calificacién de 75,17 puntos en el control de gestion por
parte de la Contraloria General de Medellin.

* Consolidacién Auditoria Interna con alcance de Grupo.

* Dimensionamiento equipo Auditor en EPM.

* Reconocimiento a nivel Directivo de la actividad.

2.2. Logros destacados con grupos de interés

Comunidad

Se puede evidenciar un incremento anual en las financiaciones, reflejando el
interés y la acogida que ha tenido este plan entre los usuarios, con el objetivo de
ayudar a aquellos con menor capacidad de pago mediante una financiacién de
cartera de hasta 36 meses.
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Clientes 3.256 4,118 1.699
financiados
$ Millones 1.593 1.991 868
financiados

Tabla 2. Financiacion de clientes anual

2.3. Impactos, riesgos y oportunidades

En el afio 2014 la Junta Directiva de Aguas de Malambo aprobé Politica Integral
de Riesgos:

“Aguas de Malambo realiza la gestién de los riesgos que inciden sobre su actividad
y su entorno adoptando las mejores prdcticas y estdndares internacionales de
Gestiédn Integral de Riesgos (GRI), como una forma de facilitar el cumplimiento del
propésito, la estrategia, los objetivos y fines empresariales, tanto de origen estatutario
como legal”

Partiendo de esta politica se ha venido trabajando periédicamente en la identifi-
cacién de riesgos, liderado por la Direccién de Ingenieria de Riesgos, para
todo el Grupo Empresarial. Durante 2016 entonces, se llevd a cabo una actualizacién
de los riesgos del negocio y de los procesos para tener como reto en 2017 la

ejecucién de las acciones propuestas a manera de control de los riesgos:

Impacto negativo
alasaludyel
bienestar de las
personas
(funcionarios /
comunidad) por
condiciones y
situaciones
laborales.

RE1

Riesgo de fuga de cloro.
Indisponibilidad de
elementos y equipos de
proteccién personal.
Deficiencia en
capacitacion,
entrenamiento y
reentrenamiento de
personal.

Deficiencia en
levantamiento de los
panoramas de riesgo.
Insuficiente de personal
de apoyo para la
gestion de riesgos
laborales.

Construccion de una planta
autogeneradora de cloro de
ultima generacion.
Construccion de una caseta
especial para manejo del cloro.
Capacitacién del personal en el
manejo de la nueva tecnologia
de produccion y aplicacién del
cloro.

Contratacién de una profesional
en Salud Ocupacional y 2
auxiliares (estudiantes de
practica).

Afiliacion al Sistema de
Seguridad Social en Salud.
Implementacién de los
procedimientos para
cumplimiento con el Plan Bésico
Legal.

Renovar los contratos de equipos de
proteccion personal y dotacion.
Incluir dentro del plan de inversion de
la filial recursos para la instalacion de
baranda de seguridad y puntos de
amarre para los trabajos de
mantenimiento y operacién de
tanques y otras estructuras.
Implementar el plan para el manejo
seguro de cloro en plantas de
potabilizacion (capacitacion en
manejo seguro de cloro, verificacion
de condiciones en la planta el
Concord, verificacién de condiciones
al sistema de cloro alternativo en la
planta del Tesoro cuando hay cortes
de energia.

Deterioro de la
cartera por
incumplimientos
de pago de los
servicios publicos
por parte de
clientes/usuarios

RE2

Insatisfaccion de los
usuarios con el servicio.
Cultura de no pago de
los servicios publicos.
Limitadas opciones de
pago para comunidades
con condiciones
especiales.

Jornadas con las comunidades
para ofrecer medios de pago
acordes con sus condiciones.
Constitucién de un equipo en la
filial que lidera la gestion de la
cartera.

Plan para la optimizacion
comercial (gestion carteray
acciones de corte).

Plan con acciones operativas de
corte a morosos a través de una
firma independiente.
Contratacién de la gestién de la
cartera vencida a través de una

firma particular.

Fortalecer los programas de gestion
de cartera y corte e servicio a
morosos a través de firmas
independientes.

Establecer procedimientos para
verificar la entrega adecuada y
oportuna de las facturas a los
clientes/usuarios.

Emprender acciones legales en caso
de ser necesario para mejorar la
recuperacion de cartera.

Evaluar la posibilidad de ofrecer
alternativas como el pago en lineay
mayores puntos de pago.

Incremento en la cantidad de
puntos de pago.
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Debilidades en la
implementacién

Falta de claridad en
roles.

Falta de disciplina
corporativa para
direccionar los
requerimientos que se
realizan a la filial.
Estructura
administrativa que en

Definicién de lineamientos
respecto al mecanismo de
interaccion entre la matrizy la
filial.

Implementacién de foros
facticos para conocer
inquietudes y dificultades

Realizar propuestas de servicios de
acuerdo con las condiciones técnicas
y operativas de la filial.

RE3 |[del modelo Definicién del modelo para el ) Identificar las dificultades que se
. algunos aspectos nose | . 3 . que se estan presentando en . -
operativamente | . involucramiento operativo. N N estdn presentando en la prestacion de
ajusta a los Lo 1 . el relacionamiento con la . P .
Involucrado. - Prestacion a la filial de servicios 1 servicios técnicos y operativos por
requerimientos del . . filial. . 1
modelo. financieros por parte de la parte de la matriz a la filial.
. matriz.
Doble costeo de los
servicios que presta el
corporativo, al tener
personal de la filial
como validadores.
Deficiente
mantenimiento y
repotenciacion Establecer planes de mantenimiento
(Barcaza). preventivo para la infraestructura.
Fenémenos naturales Plan de reposicion de las redes Procedimientos para Incluir en el plan de inversion de la
Dafios a la (deslizamiento del talud | de acuerdo al plan de mantenimiento y reparacion filial aquellos rubros destinados a la
RE4 infraestructura que puede afectar la inversiones. cuando se presentan dafos. reparacion y reposicion de
de la filial. barcaza, lluvias, Capitalizacion de la filial para Esquema de aseguramiento infraestructura.
crecientes, intervenir redes y circuitos mas | en todo riesgo. Renovar y ajustar el esquema de
movimientos de masa, | deteriorados y vulnerables. aseguramiento de los activos e
entre otras). infraestructura.
Obsolescencia 'y
cumplimiento de vida
atil.
Intervenciones
ocasionales por parte
de terceros.
Analizar si es posible delegar en la
Deficiencia y Procedimientos y esquemas Cadena de Suministro el
retraso en el Ineficiencias en la necesarios para asegurar el abastecimiento de la filial. Esto a
suministro de gestion de suministros. | suministro de bienes y servicios. partir de establecer un acuerdo para
RES bienes y servicios | Problemas de Procedimiento para el la prestacidn del servicio.
criticos para la planeacion en los mejoramiento en la planeacion Buscar que se realice mayor
operaciénde la | requerimientos. de la contratacion que requiere acompafiamiento por parte de la
filial. la filial. Cadena de Suministro a las
necesidades que tiene la filial.
. . Acompafiamiento por parte de la
Uso indebido del poder, . P . p. P
Unidad de Cumplimiento en la
los recursos o la P N
S . - debida diligencia
Exposicion a informacion. y 5
L . correspondiente a contratistas y
actividades Concentracién de
N . . empleados de Aguas de . . - .
indebidas que funciones. Malambo Acatar y realizar la debida diligencia
impliquen Alteracién de atributos | . de acuerdo a los lineamientos
RE6 L . . Controles y procedimientos L .
beneficios o de disponibilidad, A definidos por la Unidad de
. ) - implementados en los procesos .
ventajas confidencialidad, . N Cumplimiento de EPM.
. . - para evitar la ocurrencia de
personales o integridad o trazabilidad .
. . eventos relacionados.
para terceros. de la informacién con el . . -
. Implementacion de linea ética
objeto de favorecer .
. . para la denuncia de actos
intereses particulares. . .
indebidos.
Deterioro de los | Alta dependencia del
equipos y prestador de energia
RE7 reduccion en su | eléctrica en la zona el
vida util por cual presenta cortes
cortes de continuados en el
energia. suministro.
Actualizacion tarifaria para
Aguas de Malambo a partir del
primero de julio de 2016.
Participacion activa por parte de
la administracién municipal con
acciones como el pago de los
subsidios y la busqueda de
La generacién de alternativas para el pago de la
recursos internos no es | deuda de las anteriores
suficiente (tarifas administraciones. L.
Escasez de . . o Fortalecer la gestion de recursos con
desactualizadas, cultura | Aprobacién de una capitalizacion L P
fondos y . ) la Gobernacién del Atléntico para
R de no pago o fraude, para inversién en R 3 A
limitaciones para | .~ . : agilizar inversiones en materia de
baja micromedicion, infraestructura. N
RE8 | obtener los I . PR Tolerable | saneamiento.
insatisfaccion con el Plan para la optimizacién "
recursos L . 9 Fortalecer y aplicar el plan de
. servicio). comercial (gestion cartera y . .
econdmicos . . aseguramiento de ingresos para la
N Alta competencia por acciones de corte). .
requeridos. filial.

los recursos a fondo
perdido a nivel
nacional.

Sectorizacion por circuitos para
mejorar continuidad del servicio
y controlar pérdidas.

Propuesta por parte de la
Gobernacién del Atlantico para
participar en proyectos que
requiere la filial.

Radicacién de los proyectos
requeridos para la solicitud de
recursos a fondo perdido.
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Conflicto con la

Reclamos por el servicio
de alcantarillado por
redes obstruidas o en
mal estado.
Intervenciones
paliativas pero no se
realiza la reposicion de

Jornadas periddicas de
socializacién y relacionamiento

Plan de atencidn a dafios y

Realizar acercamiento con publico de
interés y lideres comunales,
resaltando las inversiones realizadas y
mostrando el mejoramiento de los
indicadores operativos.

comunidad y con comunidades y partes reaccién cuando se Definir Acuerdos Nivel de Servicio

RE9 las redes. N Tolerable " .
grupos de Instalaciones con interesadas. presentan problemas con las (ANS) para atencion de quejas o
interés. . P Iniciativas de Transparencia y redes. reclamos.

cerramientos débiles y N . .
vulnerables Gobierno en Linea Implementar protocolos de manejo
L implementadas. de impacto comunitario.
Incumplimiento de las N X .
L " Mantener el mejoramiento continuo a
condiciones uniformes a - . -
" los indicadores operativos de la filial.
la prestacién de
servicio.
Vertimientos
incontrolados a las
. fuentes de agua. . . .
Deterioro de la . 8 . En los procesos se tienen Monitorear y hacer seguimiento a la
N Inundaciones, sequias, . . .
calidad de las . y establecidas algunas acciones calidad de las fuentes de agua.
avenidas torrenciales, . N
fuentes de agua 3 para reaccionar, hasta donde Reportar a las autoridades
lodos o cualquier otro . . "
RE10 | natural por Ny es posible, cuando se Tolerable | ambientales novedades de calidad,
. tipo de evento de esta L . "
encima de naturaleza presenta algin evento sdicitando tomar medidas contra los
umbrales L natural que pueda afectar las agentes generadoras de
. Deficiencias en los . o
requeridos. . fuentes hidricas. contaminacion.
controles establecidos
por las autoridades
ambientales.
. Desconocimiento de los | Acompafiamiento por parte de la
Exposicion a - X .
L procedimientos Unidad de Cumplimiento en la
actividades y . . :
. establecidos en el debida diligencia . . . .
tendientes a . " . Acatar y realizar la debida diligencia
Grupo para la deteccion | correspondiente a contratistas y N N
apoyar el o de acuerdo a los lineamientos
RE11 oo y control de actividades | empleados de Aguas de Tolerable -~ .
mantenimiento o . definidos por la Unidad de
. relacionadas con Malambo. .
la actividad de ) o . Cumplimiento de EPM.
financiacion del Controles y procedimientos
grupos al margen . .
de la le terrorismo. implementados en los procesos
il Inadecuada aplicacion para evitar la ocurrencia de
de los procedimientos | eventos relacionados.
establecidos. Implementacion de linea ética
para la denuncia de actos
indebidos.
Acompafiamiento por parte de la
Unidad de Cumplimiento en la
Desconocimiento de los | debida diligencia
. procedimientos correspondiente a contratistas y
Exposicion a N
L establecidos en el empleados de Aguas de . . e .
actividades que ) Acatar y realizar la debida diligencia
X Grupo para la deteccién | Malambo. . .
permitan dar . de acuerdo a los lineamientos

RE12 A y control del lavado de | Controles y procedimientos Tolerable . .
apariencia de . . definidos por la Unidad de
o activos. implementados en los procesos .
licitos a recursos L . y Cumplimiento de EPM.

. . Inadecuada aplicacion para evitar la ocurrencia de
con origen ilicito. s .
de los procedimientos | eventos relacionados.
establecidos. Implementacion de linea ética
para la denuncia de actos
indebidos.
. . Ajustar el Plan de Saneamiento
.. Plan de Saneamiento y Manejo J . - . Y
. Incumplimiento de . Manejo de Vertimiento segun la
Requerimiento L de Vertimientos (PSMV) " ) . -
X normatividad de capacidad financiera de la filial.
de sistemas de . aprobado. .
. tratamiento de aguas . . Fortalecer la gestion de recursos con
tratamiento de . Personal en la filial y EPM Matriz L P
aguas residuales residuales. ara liderar apoyar la gestién la Gobernacién del Atlantico para la

RE13 8 Incumplimiento normas para POy 8 Tolerable | construccion de la Planta de

que desborden la L ambiental. . "
. de vertimientos Tratamiento de Agua Residual.

capacidad de Propuesta por parte de la
. " (descarga de aguas . o Estructurar los proyectos a presentar
inversion de la N Gobernacion del Atlantico para N N,
- residuales a las . dentro de la estrategia de adquisicion
filial. participar en la planta de .

fuentes). s . de recursos a fondo perdido con las

tratamiento de aguas residual. N
autorida des competentes.
Eventos Procedimientos para Monitorear y realizar seguimiento a
naturales que Inundaciones, mantenimiento, reparacion y dafios a la infraestructura y causas de
a tormentas, avalanchas, recuperacion de la operacion los mismos.

RE14 | afectanla . . Tolerable X . -
operacién de la deslizamientos, cuando se presentan dafios. Revisar y actualizar periédicamente
ﬁﬁal terremotos, sequias. Esquema de aseguramiento los planes de contingencia y atencién

: en todo riesgo. de eventos de la filial.
Intervencion por | Poder por parte de
parte de agentes | alcaldes y/o
politicos que gobernadores para Participacion activa por parte de Dar continuidad al relacionamiento
conlleven a incidir en las decisiones | la administracién municipal en que se esta realizando con

RE15 . - . . i Tolerable s . )
actuaciones de la filial. equipo con la filial para facilitar administraciones y entidades del
contrarias al Intencion de algunos la gestion de la misma. orden local y regional.
direccionamient | agentes de atender
o de lafilial. intereses particulares.

N Negligencia I .
Deterioro de la 8 _g. . Participacion activa por parte de
administrativa por parte - L. .
cartera por L . la administracién municipal con
X - de las Administraciones N - . .
incumplimientos Municipales acciones como el pago de los Dar continuidad al relacionamiento
RE16 |de pago de los pales. subsidios y la busqueda de Tolerable | local y departamental enfocado a la

subsidios por
parte de los
municipios.

Prioridades Municipales
que entran en conflicto
con el pago de
subsidios.

alternativas para el pago de la
deuda de las anteriores
administraciones.

gestion de transferencia de subsidios.
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Restricciones
ambientales para
ejecucion de proyectos
de acceso a recursos
hidricos.
Fenémenos naturales y
Limitaciones de | antrépicos como Las condiciones naturales en la
acceso ala variabilidad climaticay | filial Aguas de Malambo no son
RE17 | oferta hidricade |cambio climatico. criticas respecto a este tema
las cuencas Alta competencia por el | (abastecimiento del rio
abastecedoras. recurso hidrico Magdalena).
(captacion no formal de
agua por parte de
terceros).
Escasez de fondos para
ejecucion de proyectos
de acceso al agua.
Variaciones en los
Cambios fundamentos Verificacion y seguimiento al
adversos en las | econdmicos que impacto en aquellos
variables de generan volatilidad en | componentes presupuestales en
RE18 | mercado que variables de mercado. que se afectaria en la filial dada
afecten los Limitada o inexistente la actividad y la estrategia de
resultados de la | cobertura respecto a adquisicion de bienes y servicios
filial. variaciones adversas de | de la misma.
las variables.
Cambios R, -
N Actualizacioén tarifaria para
adversos en la Definicién de un marco .
L . Aguas de Malambo a partir del
regulacion normativo que no ! -
e primero de julio de 2016.
tarifaria reconoce las e
RE19 3 L . Verificacion de las
relacionada con | condiciones socio e .
. P 3 modificaciones regulatorias
los servicios econdmicas de ciertas N
. o actuales y su impacto para la
prestados por la | regiones y municipios. .~
filial filial.

24.

Tabla 3. Impactos, riesgos y oportunidades

Gestion Financiera 2016

2.4.1. Estado de resultados financieros a diciembre de 2016 (COP millones)
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Gréfica 2. Estado de resultados 2016
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En el 2016 los ingresos operacionales presentaron una ejecucién del 90% en
relacion al presupuesto, frente al mismo periodo del 2015 disminuyeron en $235
millones debido al registro de la propuesta a la SSPD sobre la devolucién del
INICal. En los costos y gastos se presentd una sobre ejecucién del 121%, y
frente al 2015 la disminucién fue de $5.558 millones, ya que el 2016 no se vio
afectado por el deterioro de las UGES como ocurri6 en el 2015.

Para el 2016 se esperaba un EBITDA de $-991 pero la ejecucién se vio afectada
por el rubro del Deterioro de Cartera ($3.769 millones), presentando una
disminucién $3.355 millones referente al 2015.

Los hechos econdémicos han sido registrados bajo las Normas Internacionales de
Informacién Financiera NIIF por lo que nos ha impactado negativamente en los
resultados del ejercicio, en el 2015 por el deterioro de las UGES ($8.544) y en el
2016 por el deterioro de la cartera ($3.769), y este Gltimo tuvo incidencia en el
resultado del EBITDA.

2.4.2. Evolucién de la Situaciéon Financiera - Resultados financieros (COP millones)

COLGAAP

6,867 8,170 7,935

4,836 7,795 9,797 | 11,578 | 18,235 9,691 12,677 8,924

-699 -1,156 | -3,005 | -1,460 | -1,072 -1,072 -4,427 -148

-1033 -3158 -5757 | -4,712 | -10,065 -1,521 -4,742 -463

-164 -2239 -4635 | -4,241 | -11,069 -2,525 -4,356 -77

9,493 | 20,874 | 25,340 | 21,529 | 15,389 23,933 21,252 24,939

836 2,017 3,564 3,163 8,362 8,362 8,328 7,736

8,657 ([ 18,857 | 25,340 | 18,096 | 7,027 15,571 12,924 17,203

Nota: Los Resultados financieros de los afios 2015 y 2016 se presentan bajo NIIF

Tabla 4. Evolucién de la Situacién Financiera - Resultados financieros
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2.4.3. Indicadores financieros

Margen EBITDA -56%
Costos $6,882.00

?)A;;E:cn'onal -60% Gastos $5,795.00

i

Margen Neto -55% EBITDA $4,427.00
Margen EBITDA -56%

Endeudamiento

: u‘ ! 0%
Financiero

Tabla 5. Indicadores financieros 2016

® Incremento de los ingresos operacionales en $355 millones a partir de la
aplicabilidad del Nuevo Marco Tarifario.

* Los ingresos fotales se vieron afectados en $590 millones por la devolucién del
INIC.

* Aumento del promedio mensual de recaudo en $100 millones.

* No se recibieron ingresos por subsidios desde junio debido a la descertificacion
del municipio.

2.4.4. Capitalizaciéon

A raiz de la causal de disolucién en que entr6 a finales del 2015, la empresa tuvo
un plan de capitalizacién de $14,000 en el 2016 aprobada por los accionistas
como mecanismo para salir de dicha causal; la capitalizacién se dio asi: $9.000
millones entregados por el socio mayoritario EPM en tres cuotas, Marzo 30/16
$2.970 millones, Junio 30/16 $2.430 millones y Agosto 30/16 $3.600 millo-
nes; y los $5.000 restantes fueron ofrecidos sin sujecién al derecho de preferencia
y de manera exclusiva a los accionistas EPM $4.999 y Asociacién de Juntas de
Acciéon Comunal del municipio de Malambo, para ser entregadas el 50% el 23 de
diciembre de 2016 y el otro 50% el 24 de febrero de 2017. En total Aguas de
Malambo en el 2016, recibié recursos de capitalizacién por valor de $11.500
millones de pesos.

(22)
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3. Perfil de la organizacién
3.1. Ubicacién geogréfica

Aguas de Malambo presta los servicios de agua potable y saneamiento basico en
el Municipio de Malambo, Atlantico.

Departamento del Atlantico

21.928 18.024

Tabla 6. Nimero de usuarios atendidos 2016

3.2. Generalidades

El esquema de operacién de Aguas de Malambo unido a la experiencia y el
conocimiento que ha adquirido EPM durante 60 afios como prestador de servicios
pUblicos, se convierten en ventajas competitivas, en la medida en que se fraducen
en la prestacién de servicios de excelencia. Para materializar este elemento
diferenciador, la empresa ha venido consolidando un modelo estandarizado a la
luz de las directrices impartidas por el grupo EPM, donde se han homologado una
serie de procesos operativos y de apoyo, que garantizan la aplicacion de las
mejores précticas que permiten a su vez, entregar a los usuarios servicios piblicos de
excelente calidad con unas tarifas razonables y soportadas en una estructura de
costos eficiente.

El Plan de inversiones al afio 2020 asciende a $36.925 millones y se prevé ejecutar
en el primer afio del plan, es decir en 2017, la suma de $18.284 millones.

Mediante la ejecucién del plan de inversiones se busca mejorar los diferentes
sistemas y condiciones para una éptima prestacién de los servicios de agua
potable y alcantarillado.
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3.3 Capacidad instalada de los sistemas

7.700
600
440
390

5.000

Red primaria 10
Red secundaria 166
Red primaria 32
Red secundaria 84

Tabla 7.Capacidad instalada de los sistemas

El Plan Maestro de Acueducto y Alcantarillado marca el norte de la empresa para
los proximos 30 afios, contextualizando las obras de optimizacion y modernizacion
del sistema, construccién y optimizacion de la infraestructura primaria de cada uno
de los sistemas actuales y la expansién del servicio a las zonas de definidas en el
POT y hacia el corregimiento de Caracoli.

En alcantarillado, se ha planteado un plan de inversiones orientado a seguir
cumpliendo con el plan de saneamiento y manejo de vertimientos PSMV concertados
con la Corporacion Ambiental del Atléntico; ademds se plantea la extensién y
reposicién de redes que permitan disminuir la brecha entre los dos servicios;
ademés de la operacién de la nueva planta de tratamiento de aguas residuales,
gestionada por el municipio y la misma empresa, que marca un hito muy importante
para el crecimiento arménico de Malambo.




3.4 Estructura organizacional
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Aguas de Malambo durante el 2016 le apunté al cumplimiento de hitos relevantes,
resultado del trabajo de las diferentes dreas al interior de la empresa, ejecutando
actividades que le apuntan a los objetivos estratégicos planteados.

A continuacién, se relacionan
algunos de los hechos mas
significativos llevados a cabo
durante este afo:

® Se present6 la modificacién
del PSMV del Municipio de
Malambo para ser evaluado
por la Corporacion Auténoma
Regional del Atlantico, de
acverdo a las obras vy
proyectos requeridos para
darle un manejo adecuado
a las aguas residuales del
municipio.
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® Se continué con el programa para la gestiéon del agua no contabilizada en el
sistema de acueducto de Malambo 2015-2016, para lo cual se ejecutaron actividades
como la instalacién de micromedidores en varios sectores del municipio, bisqueda
sistemdtica de fugas, aumento de la continuidad en la prestacién del servicio y
delimitaciéon y sectorizacién fisica de los sistemas.

* Aguas de Malambo realizé asambleas comunitarias con el objetivo de fortalecer
la relacién con este grupo de interés, socializando temas como el ahorro y uso

eficiente del agua, el uso adecuado del alcantarillado y la instalacién de medidores.

* Se logré el aumento del recaudo en $100 millones mensuales con respecto al
2015.

4. Gobierno, compromisos y participacion de los grupos de interés
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4.1 Gobierno

4.1.1 Estructura de gobierno y naturaleza juridica

Aguas de Malambo S.A. E.S.P., fue constituida el 20 de noviembre de 2010. En
Asamblea Extraordinaria de Accionistas, realizada el 23 de junio de 2011, se
acepta el incremento de capital de la sociedad y el ingreso de EPM como socio,
ademds del reconocimiento de los activos productivos como aporte del Municipio.
El 24 junio se aprueba en sesién de Junta Directiva de EPM la capitalizacién de
Aguas de Malambo y el 29 de junio de 2011, ingresan las Empresas Piblicas de
Medellin (EPM) como socio estratégico y mayoritario de la sociedad.

Aguas de Malambo fue constituida como una sociedad por acciones, de la especie
andénima, sometida al régimen juridico que para las empresas de servicios piblicos
determina la ley 142 de 1994 y su legislacién complementaria.
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La sociedad fue conformada por el municipio de Malambo, la Asociacién de
Juntas de Accién Comunal del municipio, el Instituto Municipal de Deporte, el
Hospital Local de Malambo vy el Instituto de Cultura de Malambo.

Segin el acuerdo y la Asamblea General de Accionistas, celebrada en octubre de
2016, la estructura patrimonial actualmente registrada en el libro de accionistas
se compone de un total 21,026,739,786 acciones ordinarias distribuidas asi:

EPM. Empresas Publicas de Medellin E.S.P 19,972,347,059 94,98547%
Municipio de Malambo 791,880,758 3,76607%
EPM Inversiones S.A 262,499,764 1,24841%
ESE Hospital Local de Malambo 3,051 0,00001%
Instituto de Cultura de Malambo 3,051 0,00001%
Instituto Municipal del Deporte 3,051 0,00001%
Asociacion de Juntas de Accién Comunal 3,052 0,00001%

Tabla8. Distribucién de acciones ordinarias por socio

Asamblea de socios

La Asamblea es el maximo érgano de gobierno de la empresa y a su vez es el
estamento que define las directrices y lineamientos generales para la gestién
empresarial. Estd conformada por los accionistas duefios de la sociedad.

Junta directiva

A la Junta Directiva le compete el direccionamiento y administracién de la empresa,
junto con el Gerente General. Esté compuesta por cinco miembros principales con
sus respectivos suplentes.

4.1.2 Roles y desempefio de la Junta Directiva

En los Estatutos de la Sociedad, se encuentran consignadas las funciones de la Junta Directiva
y entre las méas importantes se destacan la facultad para determinar la organizacién
administrativa, dictar las directrices de operacién y direccién financiera, nombrar el
Gerente, aprobar el presupuesto anual y el plan de negocios y direccionar y
controlar la contratacién interna de la Empresa. La Junta Directiva, que es nombrada
por la Asamblea de socios, se reunié mensualmente de manera ordinaria y conté
con la Secretaria General de la empresa como Secretaria General de las juntas
directivas; este rol obedece a libre nombramiento y remocién.

@)
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4.1.2.1 Evaluacién Junta Directiva

Como préctica de gobierno corporativo se ha venido desarrollando anualmente la
evaluacién de la Junta Directiva, que consiste en una autoevaluacién de todos los
miembros para analizar principalmente dos aspectos: las sesiones de juntas
precedidas y la administracién de la empresa, de la misma junta directiva y de la
gestién como miembro de este érgano.

De igual manera, la Junta Directiva de Aguas de Malambo también evalta cada
afio la gestion de la Gerencia a través del seguimiento mensual al cumplimiento
de los indicadores empresariales que se presentan en cada sesion.

4.1.2.2 Temas deliberados por la Junta Directiva durante 2016:

 Aprobacién del presupuesto y modificaciones.

* Seguimiento y modificaciones al Plan de inversiones 2016-2020.

* Aprobacién Plan de Inversiones 2017-2020.

* Seguimiento mensual al cumplimiento de indicadores de gestién de los objetivos
estratégicos.

® Seguimiento a informe de las areas de gestion humana, comunicaciones, gestién
ambiental, gestién social, gestién juridica.

® Seguimiento a las intervenciones del érea comercial para analizar las dificultades
presentadas en el periodo.

* Aprobacién y seguimiento del Plan anual de Auditoria Interna.

* Seguimiento de estados financieros bajo NIIF.

® Seguimiento al plan de trabajo de auditoria externa y revisoria fiscal.

e Seguimiento a la gestién integral de riesgos.

4.1.3 Roles y desempefio de la Gerencia

El Gerente de Aguas de Malambo es la méxima instancia ejecutiva de la empresa,
cumple el rol de Representante Legal y administrador de su patrimonio; sus funciones se
encuentran detalladas en los Estatutos de la Sociedad.

El Equipo de Gerencia, se encuentra conformado por el Gerente General y tres
Jefes: Coordinacién de Servicios, Operacién y Mantenimiento y Secretaria
General. A este equipo le corresponde ejecutar las decisiones y directrices impartidas
por la Junta Directiva.

4.1.4 Estructura de control
Aguas de Malambo es una empresa de categoria mixta, con participacién tanto
estatal como privada, y el sector econémico en el que se desempefia, hace que la

empresa se configure en una entidad controlada por entes externos y por mecanismos
de control interno.
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4.1.4.1 Controles externos

* Revisoria Fiscal

Para efectuar las labores de revisoria fiscal en Aguas de Malambo, se contrata a
la firma Deloitte & Touche Lltda., para la vigencia 2016 por un valor de
$$62.514.966 millones de pesos incluido IVA. La designacion del Revisor Fiscal
se hizo bajo un proceso abierto y se realizé6 como gestion de grupo liderada
desde EPM. La oferta presentada por esta firma fue ganadora gracias a la
propuesta técnica, la calificacion de su equipo de trabajo, su metodologia ajusta-
da a las necesidades del grupo empresarial y su independencia respecto a
conflictos de interés, inhabilidades e incompatibilidades. Las responsabilidades
y obligaciones del Revisor Fiscal se encuentran descritas dentro del contrato.

e Organos de inspeccion, vigilancia y control

Para Aguas de Malambo, como empresa de servicios pUblicos domiciliarios, las
principales autoridades reguladoras y supervisoras que monitorean su gestién y
las actividades enmarcadas dentro del objeto son:

- La Comisién de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento bésico (CRA).

- La Superintendencia de Servicios Piblicos Domiciliarios (SSPD).

- La Contraloria General de Medellin (CGM): Para el periodo 2016, este ente de
control efectud dos auditorias: Como resultado de la auditoria fiscal y financiera
con alcance 2015, dictamind opinién sobre la razonabilidad de los Estados Contables
como LIMPIOS. En cuanto al resultado del componente financiero se conceptué como
FAVORABLE.

Con base en la calificacién total de 76,19 puntos, sobre la Evaluacién de Gestion
y Resultados, la Contraloria General de Medellin NO FENECE, la cuenta de
AGUAS DE MALAMBO S.A. E.S.P, por la vigencia fiscal correspondiente al afio 2015.

4.1.4.2 Controles internos

Direccién de Auditoria Interna

El Plan General de Auditoria aprobado por Junta Directiva para el afio 2016
cubrié seis procesos, asi: Prestacion de servicios de acueducto y saneamiento,
Abastecimiento y Administracién de Bienes y Servicios, Procesos comerciales,
Verificacién empresarial, Gestién de la tecnologia de la informacién y Gestién
financiera.

En el 2016 se llevaron a cabo 7 auditorias, relacionadas a continuacién:

* Adquisicién de Bienes y Servicios.

* Control de pérdidas no técnicas.

® Relacionamiento con el cliente (Atencién clientes).

e Evaluacion a la vinculacion de clientes.
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® Evaluacién Sistema de Control Interno — DAFP.
* Evaluacion Cumplimiento Derecho de Autor.
e Control Interno Contable.

Como resultado de estas auditorias se producen planes de mejoramiento con el
objetivo de atender las observaciones de la Auditoria Interna y mitigar futuros
riesgos.

El plan general de Auditoria tuvo un cumplimiento del 63%. Los procesos de
auditoria llevados a cabo fueron disefiados para verificar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos de la empresa.

Avances en el desarrollo del Plan General de Auditoria
* Se logré la consolidacién Auditoria Interna con alcance de Grupo.

* Se evidencia que las observaciones emitidas en las auditorias reflejan valor una
vez que la implementacién de las acciones, han generado mejoras en los procesos
y un reconocimiento a nivel directivo de la actividad.

® Las auditorias realizadas presentan sus respectivos planes de mejora, a excepcién
de las que aln no se les ha vencido el plazo.

Temas a fortalecer relacionados con la actividad

® Persistir en el tiempo, la inclusién del contexto del riesgo y control. Para lo ante-
rior se hace necesario la capacitacién y la promocién de los temas asociados, por
parte de la direccién de riesgo y de cumplimiento.

e Se debe continuar con la construccién de los mapas de riesgos en los procesos
que adn no se les identifica, con acompafamiento de la direcciéon de riesgo del

grupo.

® Los lideres de dreas deben hacer seguimiento a los planes de mejoramiento, cuantificar
los costos asociados a los planes de mejoramiento de los riesgos, velando la inclusién
en el presupuesto de las acciones de mejoramiento.

Por otro lado, los indicadores de Gestién al cierre del 2016 presentaron los siguientes
resultados:
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1D001 Percepcion de Comités de Auditoria y Ejecutivos 4,50 4,65
1D002 Fortalecimiento de la cultura de gobierno, riesgo y control 30% 18%
1D003 Percepcion sobre la calidad de los trabajos de auditoria 4,00 4,30
1D004 Cumplimiento del plan de trabajo (Trabajos2) avance anual 100% 63%
D005 Cumplimiento del plan de trabajo (Asignaciones3) avance anual 100% 63%
D006 Oportunidad en la entrega de resultados 100% 75%
1D007 Uso de tecnologia 50% 80%
1D008 Ejecucion de trabajos de auditoria dentro del tiempo planeado 80% 100%
1D009 Planes de mejoramiento formulados 90% 100%
1D010 Tiempo dedicado a tareas directas 80% 88%
1D011 Cumplimiento del plan de capacitacién de personal 90% 100%
1D012 Auditores certificados 60% 0%

Tabla 9 . Indicadores de Gestion Auditoria Interna 2016
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Los resultados muestran avances significativos, sin embargo, se presentan oportunidades
en los siguientes aspectos:

Reglas Claras: Definicion de valores y principios éticos, politica de revelacién de la
informacién, desarrollo con proveedores en términos de integridad y transparencia,
implementacién de las evaluaciones a proveedores, en gestion documental es necesario
definir el procedimiento archivistico.

Apertura: Definir los aspectos de la Informacién a clientes y proveedores.

Didlogo: Fortalecer los canales de interaccién, con medicién de impacto y pertinencia
del medio de comunicacién. Certificacion del Informe de sostenibilidad. Definir un
procedimiento o estrategia para la rendicién de cuenta con los diferentes grupos de
interés.

Control: Certificacién del proceso de auditoria.
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5. Gestién por grupos de interés

-
—~

5.1. Socios

El objetivo del relacionamiento con este grupo de interés es ratificar el compromiso
de la empresa por trabajar con responsabilidad y contribuir de manera conjunta
con los socios, a la sostenibilidad del negocio, aportando a su vez al desarrollo
del territorio en el que se realiza la prestacién de los servicios publicos.

Como se mencioné anteriormente, la Junta Directiva de la empresa al ser el
mdximo érgano de direccién, se convierte en el mecanismo principal a través del
cual los Socios llevan a cabo su relacionamiento con la organizacién y ejercen sus
derechos de propiedad sobre la misma. Es por esto que los miembros o sus
delegados se comprometen a asistir a las sesiones de Junta programadas durante
el afio y a participar como duefios en la toma de decisiones estratégicas de la
empresa.

Logros 2016

* Se logré salir del proceso de disolucién de empresa, producto de la acumulacién
de pérdidas sucesivas durante 4 afios de operacién, condicionando los desembolsos
producto de la capitalizacién por parte de EPM, a cumplimientos de metas
técnicas y financieras.

Retos
e Continuar con las estrategias de relacionamiento y comunicacién con los socios
de la empresa para mantener una interaccién permanente y que este interés esté al

tanto de los avances y logros de la gestién empresarial.

* Ejecutar el plan de inversiones previsto para continuar mejorando los indica-
dores operacionales y estratégicos.

(32)
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5.1.1. Empleados

e Cumplir las metas de gestion humana, operacionales, comerciales y financieras
establecidas en las diferentes perspectivas del CMI.

e Cumplimiento de PSMV para 2017

* Formular acciones y proyectos que permitan reducir el volumen de pérdidas
técnicas y comerciales en los sistemas de acueducto.

* Promover el uso eficiente y ahorro del agua por parte de los usuarios y garantizar
la oferta hidrica y calidad en las fuentes.

* Mejoramiento de los indicadores de satisfaccién del cliente del grupo de interés
usuarios.

5.1.2. Empleo y equidad

Una de las prioridades y estrategias de la OIT — Organizacién Internacional del
Trabajo - es la incorporacién de la dimension de género en la promocién del
empleo, de conformidad con las normas internacionales, promoviendo el trabajo
decente y productivo y las oportunidades de obtener ingresos en igualdad de
condiciones para hombres y mujeres. La incorporacién de las cuestiones de
género en el fomento del empleo puede contribuir a promover la productividad y
el crecimiento econdémico, el desarrollo de los recursos humanos, el crecimiento
sostenible y la reduccion de la pobreza de manera més eficaz.

De acuerdo con este lineamiento internacional, Aguas de Malambo ha realizado
todas las convocatorias de seleccién de personal abiertas y se desarrollan mediante
la evaluacion de competencias de los candidatos. Para el afio 2016 se terminé con
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una planta de personal de 90 trabajadores y 3 aprendices, distribuidos por género
asi: 20 mujeres (22%) y 70 hombres (78%). En cuanto a la distribucién funcional vs
género, el desempefio se da proporcionalmente asi:

Directivo 2 2 4 50% 50% 6 a 18 SMMLV
Profesional 2 10 12 17% 83% 4a5SMMLV
Administrativo 4 6 10 40% 60% 2 a3 SMMLV
Operativo 61 3 64 95% 5% 1a2SMMLV
Aprendices 2 1 3 67% 33% 1 SMMLV

I
|

* Total de plazas ocupadas 90, mas tres (3) aprendices.
Tabla 10. Distribucién de Planta de cargos

De 18 a 19 afios %

De 20 a 29 afios 17 19%
De 30 a 39 afios 26 29%
De 40 a 49 afios 29 32%
De 50 a 59 afios 18 20%

Tabla 11. Distribucién rango de edades

De acuerdo a las cifras reflejadas se muestra un desequilibrio de género en la
planta de personal, en la cual el 76% son hombres; esta situacién se presenta
debido a que los oficios para la operacién de las redes de acueducto y alcantarillado
requieren cierto grado de rudeza o fuerza fisica, con un volumen alto en la categoria,
por lo cual la mayoria de los colaboradores operativos son hombres. Es importante
resaltar que el 99% de los colaboradores de Aguas de Malambo tienen contrato de
trabajo a término indefinido.

El procedimiento establecido para el ingreso a Aguas de Malambo esté claramente
definido y en este se garantiza el acceso en igualdad de condiciones a todas las
personas sin discriminacién por género, edad, raza, orientacién politica, religiosa
o por ubicacién geogréfica; se aplica bajo criterios de transparencia, oportunidad,
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calidad, confiabilidad y participacién de la comunidad. El proceso de seleccion
de personal se realiza bajo modalidad abierta y, en consecuencia, pueden participar
personas vinculadas o no a la empresa. Este lineamiento posibilita un proceso
equitativo y participativo, evidencia de ello lo constituyen las convocatorias
realizadas en el afio 2016.

Logros 2016
* No se presentaron reclamaciones en el 2016 por parte de los candidatos que
participaron en los diferentes procesos de seleccién de personal, cumpliendo

asi con el principio de la transparencia.

* Implementacién en un 52% del sistema de seguridad y salud en el trabajo, de
acuerdo a auditoria de la ARL de la empresa

* No se presentaron accidentes laborales graves ni fatales durante la vigencia 2016.

* Se llevaron a cabo capacitaciones al personal para la conformacién de brigadas
de emergencia.

Retos

® Fortalecer el relacionamiento con el grupo de interés colaboradores a través de
la continuacién de los planes de bienestar laboral.

* Implementacién y socializacién en la filial de la politica de derechos humanos
del grupo empresarial.

® Consolidar los indicadores de capacitacién de manera que se permita medir de
manera mas acertada el aprendizaje real de los empleados.

® Dar cumplimiento en un 100% al plan de bienestar establecido para el afio
2017, logrando una cobertura minima del 0% de los colaboradores.

* Lograr la méxima productividad bajo un excelente ambiente laboral.
* Fortalecer a través del programa de aprendizaje las competencias directivas, que
permitan continuar y elevar ain més las capacidades de los lideres de la organi-

zacién, con el propésito de obtener grandes resultados y metas organizacionales.

e Crear nuevas estrategias y procesos claros de formacion, donde se capacite y se
actualice constantemente al colaborador y lo empodere més con su labor.

5.1.3. Entorno de trabajo

El entorno de trabajo define las condiciones que conforman el ambiente para
lograr un buen desempefio laboral. Actualmente se reconoce la ventaja existente en
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los resultados de gestidn si se proporciona un ambiente de trabajo saludable y
Ejecucion del plan de bienestar laboral 2016 en un 95%, cuyas actividades realizadas
fueron orientadas a crear, mantener y mejorar las condiciones de trabajo seguro,
pues se pueden lograr mejores beneficios al tener un grupo de empleados satisfechos
con su trabajo. Es importante resaltar que todos los procesos que se llevaran a
cabo para fortalecimiento del bienestar laboral se haran a través de linea-
miento de grupo con acompafiamiento del nicleo corporativo.

Logros 2016

para favorecer el desarrollo integral del empleado, el mejoramiento de su
calidad de vida y el de su familia; asi mismo elevar los niveles de satisfaccion,
eficacia, eficiencia, efectividad e identificacién de todos los colaboradores
generando en ellos un mayor sentido de pertenecia.

® El afio 2016 culminé con cero accidentes laborales fatales, indicador que se ha
mantenido durante todo el periodo de operacién de la empresa.

* Se logré obtener un indice de Lesiones Incapacitantes (ILI) de un 0.37% cumpliendo
la meta definida por el nicleo corporativo para este indicador.

* En el aspecto de clima organizacional, bienestar laboral y calidad de vida se
llevaron a cabo eventos que propiciaron los espacios para cumplir con los objetivos
de fortalecer los valores corporativos, incentivar el trabajo en equipo y fomentar
la comunicacién efectiva. De esta forma la empresa motiva y fideliza el talento
humano, generando mayor sentido de pertenencia y afianzando la cultura
organizacional. Entre algunas de las actividades realizadas durante el afio 2016
se encuentran: celebracién del dia de la mujer, jornada de la salud y seguridad
en el trabajo, celebracion del dia del nifio con la actividad piloto por un dia en la
cual participaron los hijos de los colaboradores, dos jornadas de integracién de
empleados y se llevaron a cabo actividades de capacitacién y formacién
contempladas en el plan de bienestar laboral.

Retos

* Adoptar el cédigo de ética con alcance de Grupo EPM para continuar
fortaleciendo los valores y principios en la interacciéon permanente con los
diferentes grupos de interés, lo anterior liderado por el comité de ética mediante
el establecimiento de un plan de trabajo anual.

® Propiciar condiciones en el ambiente de trabajo que favorezcan el desarrollo
de la creatividad, la identidad y la participacién de los colaboradores de la empresa, asi
mismo la eficiencia y la efectividad en su desempenio.

* Desarrollar en cada actividad los valores organizacionales en pro de una cultura

de servicio que tenga como pilar fundamental la ética profesional, generando en
los colaboradores compromiso institucional y sentido de pertenecia e identidad.
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® En salud y seguridad en el trabajo, se plantea:

- Continuar con el cumplimiento a la normatividad técnica legal vigente en materia
de seguridad y salud en el trabajo

- Implementacién en un 100% del sistema de gestién de seguridad en el trabajo.
- Promover y crear una cultura de seguridad y salud en el trabajo, a través de
capacitaciones y charlas a todos nuestros trabajadores.

- Lograr una disminucién en los indicadores de severidad, frecuencia y lesiones
incapacitantes frente a los resultados del afio 2016.

- Promover ambientes de trabajo seguros y saludables.

5.2. Clientes y usuarios

Al cierre del afio 2016, Aguas de Malambo cuenta con 21.928 usuarios en el
servicio de acueducto y 18.024 usuarios en el servicio de alcantarillado, lo cual
representa un incremento del 1% y 4% en el mismo orden, con respecto al afio
anterior. Este crecimiento se da como resultado de la gestién realizada para el
ingreso de los usuarios por medio de la identificacion de nuevos clientes en las
actividades operativas comerciales y por la gestién de disminucién de la
brecha entre los servicios de agua y alcantarillado, que permitié el incremento
de usuarios en este Gltimo servicio.

Residencial 1 14.612 15.375 15.936 10.588 11.326 12.183
Residencial 2 5.970 5.736 5.443 5.735 5.538 5.340
Residencial 3 419 332 275 397 320 269
Industrial 13 13 14 3 5 6
Comercial 189 198 211 154 169 190
Oficial 44 47 49 31 32 36

Tabla 12. Crecimiento de usuarios por categoria 2014 - 2016

En la tabla se observa el comportamiento de los clientes y el crecimiento que se
ha dado en cada servicio, particularmente en el Gltimo afio nos encontramos
con un crecimiento mds significativo en los clientes de Aguas Residuales. El
cumplimiento de la meta para ambos servicio se dio en su totalidad con un 114%
en Agua Potable y para Alcantarillado un 117%.
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5.2.1. Comparabilidad
Tarifas

® Para la definicién de las tarifas se parte de la regulacién basada en las caracte-
risticas macroeconémicas y el otorgamiento y distribucién de subsidios en el
municipio.

* A continuacién, se detallan las tarifas aplicadas en los Gltimos tres afos. En el
2016 de dio la implementacién del nuevo marco tarifario a partir de la facturacién
del mes de agosto.

Municipio de Malambo
201412 201512 201612
3.728,99 3.854,29 6.480,17
1.344,02 1.389,14 1.541,41

Tabla 13. Tarifa de referencia acueducto

Municipio de Malambo
201412 201512 201612
1.797,41 1.857,80 3.310,52
646,15 666,56 757,93

Tabla 14 . Tarifa de referencia alcantarillado
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e Subsidios

Los subsidios estan configurados para cubrir un porcentaje del cargo fijo y cubrir
hasta los primeros 19 m? del cargo por consumo; en el momento en el cual se
sobrepase ese consumo basico se iniciard el cobro con tarifa de referencia, es
decir, la tarifa del estrato 4.

El consumo basico sufrié una modificacién a partir de la facturacion del mes de
mayo del 2016 de acuerdo a la resolucion CRA 750 del 2016 donde se modifico
el rango del consumo basico progresivamente: paso de 20 m3 a 19 m3, este
llegard a 17 m3 en el afio 2017 y a 16 m3 para el afio 2018.

En 2016 se aplicaron subsidios para los servicios de acueducto y alcantarillado en
estratos 1, 2 y 3 y contribuciones para los usos comerciales e Industriales, de la
siguiente manera:

Estrato 1 50%
Estrato 2 40%
Estrato 3 10%
Industrial 30%
Comercial 50%

Tabla 15. Porcentaje de subsidios y contribuciones

Los recursos para cubrir los subsidios provienen del Municipio
* Infraestructura de recaudo

Aguas de Malambo ofrece a sus clientes diferentes opciones para efectuar los
pagos de los servicios de acueducto y alcantarillado. Los usuarios pueden realizar
sus pagos en 10 puntos de Recaudo ubicados en diferentes sectores de Municipio,
que garantizan cercania y agilidad para el oportuno pago de los servicios.

Morosidad

El saldo de cartera facturada de servicios ptblico fue de $9.513 millones pesos,
que corresponde en un 77% a usuarios conectados, 21% a usuarios suspendidos
y un 2% a usuarios cortados. Sin embargo, al analizar el estado de la cartera por
nimero de cuentas vencidas, observamos que el 48% de los usuarios se encuentran
en edades mayores a 7 cuentas vencidas el cual presenté una variacién del 5% con
respecto al afio 2015.
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INSTALACION ES POR Diciembre
ESTADO DE CORTE CONECTADO SUSPENDIDO
RESIDEMCIAL

CORTADO TOTAL

$ 7281753828 | § 1560 766271 | § 155395 210 | % 9.242 520 099
Estrato 1 $ 5.897.746.523 | § 550 384551 | § TBSBT5T0 |5 6. B4B 131 074
Estrato 2 $ 1.225.544.095 | § 880513510 | § 76.327.020 | 5 2.106.057 606
Estrato 3 $ 158.463.210 | § 129.868.210 | § 4084820 | 5 288.331.420
Estrato 4 3 -
Estrate 5 5 -
Estrato & 5 -
COMERCIAL 45.379.323 4081480 | 5
INDUSTRIAL 7.575.992 s
OFICIAL 153864420 3

TOTAL INSTALACIONES 7.488.573.563 2.025.035.832 163.480.670 9.313.629.395

% Cartera

Tabla 16 . Distribucién Cartera

Apuas de Malambo a Diciembre 2015 Apuas de Malambo a Didenbre2016

CLIENTES =2 =2cvaT CLIENTES =2 N =T o
Residencial 10528 1039
Estrato 1 6.919 633 8.463
Estrato 2 3.610 250 1.891 Estrato 2 3.320 42 1.894
Estrato 3 124 [} 202 | |Estrato3 96 9 170
Comercial 163 1z 45

Total dientes 10.707 10.050 @ Tatal clientes . 10.516

Tabla 17 Distribucién Cartera - Cuentas vencidas 2015-2016
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Durante el afio 2016 se realizaron esfuerzos para la normalizacién de cartera e
incremento del recaudo, lo cual se ha visto reflejado en el comportamiento del
recaudo en el flujo de caja, el cual durante el 2016 se obtuvo un promedio de
$339 millones de pesos, que para el 2015 fue de $280 millones, presentando
una variacién del 21%, el cual obedece al incremento en la facturacion del 14%
con respecto al 2016 e incremento en el porcentaje de usuario, correspondiente a
un promedio de 34,4% que al compararse con el 2015 presenté un incremento
del 2%.

5.2.2. Universalizacién del servicio

e Cobertura

Aguas de Malambo logré una cobertura de acueducto del 90,19% y de alcantarillado
de 74,13%.

5.2.3. Responsabilidad por el producto

Como empresa prestadora de servicios publicos, Aguas de Malambo busca
asegurar la satisfaccién de sus clientes mediante la excelencia en los servicios
prestados en los municipios de influencia, lo anterior siempre bajo las premisas del
mejoramiento continuo y la sostenibilidad.

5.2.3.1. Indicadores de calidad y continuidad

Estos indicadores definen las caracteristicas técnicas y comerciales que son
propias de la prestacién del servicio y son exigibles por los clientes y entes de
regulacién y control; ademds son influyentes en el resultado de la satisfaccion del cliente
y en el impacto que el servicio tiene sobre el bienestar.

Cobertura acueducto (usuarios) 21.928 19.150 114,51%
Cobertura alcantarillado (usuarios) 18.024 15.291 117.9
Calidad del agua (%) 0 5% 100%
indice de pe?r(?idas por usuario 19,54 2301 117,74%
(m3/vivienda/mes)
Continuidad del servicio (%) 25,45 55 46.27%

Tabla 18. Indicadores de Calidad Operativa

Los resultados obtenidos en estos indicadores cumplen con los estdndares exigidos
por las entidades reguladoras. Aguas de Malambo se plantea el reto de mejorar
los estandares que se han obtenido durante los Gltimos afos.

5.2.3.2. Programas de Educacién al cliente y relacionamiento con diferentes
grupos de interés (comunidad)

Como estrategia de relacionamiento y como aporte al grupo de interés ‘Comunidad’,
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Aguas de Malambo realizé durante 2016 actividades educativas, informativas
y de relacionamiento y atencién al cliente; todas estas actividades se llevan a
cabo con el fin de fortalecer el didlogo con los usuarios, los lazos de cooperacién
con las instituciones educativas y con las entidades municipales en aras de aportar
al bienestar de la comunidad. Del mismo modo, desarrollé estas actividades con
el propésito de aportar a la sostenibilidad y competitividad de los territorios en los
que hace presencia.

A continuacién, se detallan las actividades que se llevaron a cabo durante 2016:

Vocales de control 10 3
JAC Se realizaron reuniones con diferentes grupos de interés 35 110
Comunidad en general con el fin de socializar, e informar los proyectos que se han 36 7043
Cabildo indigena Mokana venido desarrollando en la empresa; de esta misma forma ) 30
Casa de la cultura se mantiene un canal directo de comunicacion con el 7 3
Coordinacion de medio ambiente gerente y la empresa. 2 2
Secretaria Educacion B B 3 2
Instituciones Educativas: publicas Se desarrolla también el plan de educacion en las 5 200
— — instituciones educativas con los nifios de los grados de 4 y

Instltuuone.s Educativas: privadas 5 de primaria, por medio de charlas, talleres educativos y > 80
Fuente de vida Malambo EPM dinamicas en temas relacionados con el uso y ahorro 20 5
Union temporal redes Malambo | eficiente del agua y cuidado del medio ambiente. 15 5
2015
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Se visitaron diferentes sectores del Municipio de
Malambo, con el fin de verificar la atencién a las
inconformidades generadas con el desarrollo de proyectos
alternos: uno de estos desarrollado por parte de la
Fundacion Fuente de Vida Malambo-FFVM vy el otro
Visitas personalizadas ejecutado por la Gobernacion del Departamento del 84 400
Atlantico, a través del contratista Union Temporal Redes
Malambo 2015.

Se realizaron también censos cuya finalidad es vincular
nuevos usuarios, actualizar la base de datos de la empresa

Censo y acompafiar el proceso de suministro de agua en 6 1075
Socializaciones carrotanque, para atender esta necesidad basica para los 20 280
Acompafiamiento 25 150

Habitantes del corregimiento de Caracoli, cumpliendo asi
con los compromisos asumidos por la empresa con
miembros del Cabildo Indigena Mokana.

Suministro de agua en carro
tanque

20 500

Se realizaron las novenas navidefias, impactando positiva
y activamente a la comunidad, incluyendo tanto nifios
como adultos.

Realizacion Novenas de Navidad

Tabla 19 . Ejecucion de actividades

Se logré integrar a los diferentes grupos de interés en el Municipio de Malambo y
darles a conocer informacién sobre los proyectos e inversiones realizadas en el
municipio. Como resultado de estas actividades la empresa ha asumido compromi-
sos con el objetivo de dar cumplimiento y realizar seguimiento a las inquietudes
de los diferentes entes participantes. Se ha resaltado la importancia de trabajar
unidos para lograr el mejoramiento continuo de los servicios, y tener una relacién
gana-gana para asi llegar a ser una empresa autosostenible. Se concientiza a la
comunidad sobre la importancia de cuidar y dar buen uso al agua potable, tenien-
do en cuenta los diferentes esfuerzos que realiza la empresa para realizar el trata-
miento del agua cruda en potable y apta para el consumo humano.

Retos:
* Implementar estrategias educativas con el objetivo de dar a conocer los diferentes

procesos que desarrolla la empresa, los proyectos de inversién, dar claridad
sobre las facturas, entre otros.
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* Desarrollar el plan de educacién en las diferentes instituciones piblicas y privadas
sobre el uso eficiente y ahorro del agua.

* Realizar reuniones con grupos de interés y por grupo zonales, con el fin de continuar
con un canal directo de comunicacién entre comunidad y empresa, contando con
la presencia del Gerente de la empresa.

5.3. Comunidad y medio ambiente

la gestion ambiental de Aguas de Malambo durante este afio, se centrd
principalmente en el desarrollo de actividades y proyectos tendientes a contribuir
al desarrollo sostenible asegurando la responsabilidad ambiental y social. Asi
mismo fortaleciendo las relaciones con los grupos de interés a través de sinergias
que permiten conocer sus necesidades y fomentar la toma de conciencia frente a
sus responsabilidades con el medio ambiente.

* Se implementé el software Toresa con el objetivo de tener un control al
cumplimiento legal ambiental.

® Se inici6 formulacién del PMIRS para darle manejo adecuado a los residuos
sélidos de las sedes de la empresa.

e Se obtuvo un resultado de 55% en el IGAE - indice de Gestion Ambiental
Empresarial, cumpliendo la meta propuesta para 2016.

5.4. Proveedores y contratistas

e Aguas de Malambo S.A.E.S.P. como parte del grupo empresarial EPM, busca
cada dia las estrategias que permitan promover como nicleo corporativo los
lineamientos de planes estratégicos con el fin de obtener bienestar y desarrollo a
través de la productividad de sus negocios.

® la contratacién tiene impacto en la generacién de valor para los grupos de
interés, especialmente para el grupo de Proveedores y Contratistas, al igual que
genera el desarrollo sostenible y la competitividad de los ferritorios donde el Grupo
EPM tiene presencia.

® El proceso de adquisicién de bienes y servicios dedica esfuerzos para analizar
y optimizar los recursos, de manera, trasparente, equitativa, imparcial y responsable,
fundamentados en los principios que rigen la contratacién de Aguas de Malambo
S.AES.P

* Para el periodo fiscal 2016, suscribié 68 contratos por un valor de $
5.841.760.717, en las diferentes modalidades de seleccién de contratistas,

establecidas en el estatuto de contratacién Decreto 001 del 11 de febrero de
2015.
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Solicitud Publica Oferta 9
Solicitud Unica Oferta 59
Solicitud Privada de Oferta 0

Tabla 20. Numero de contratos por modalidad de contratacion

Basados en la necesidad y conveniencia para la realizacién de cada contrato, se
dio como resultado los siguientes tipos de contratacién.

Contratos de obra 4
Contratos de Prestacion de

.. 42
Servicios
Contrato de Suministro 17
Contrato de compra 4
Otros - Arriendo 1
Total 68

Tabla 21 . Numero de contratos por tipologia de contrato

Las implementaciones de compras en grupo permitieron el fortalecimiento de la
contratacién con proveedores y contratistas de diferentes regiones del pais:

Orden Local 11
Orden regional
(Municipio de Malambo)

Orden nacional 8

Tabla22 . Procedencia de proveedores/contratistas

Logros

* Se afianzé el relacionamiento con proveedores y contratistas mediante un primer
encuentro con este grupo de interés.

* Se reforzé el reconocimiento y posicionamiento de marca con nuestro grupo de
interés P&C.

* Se fortalecié significativamente el proceso de contratacién y administracién de
contratos.

Retos
* Fortalecer los canales de comunicacién con proveedores y contratistas para

mejorar el relacionamiento con este grupo de interés y asi obtener un beneficio
mutuo bajo la premisa de la transparencia.
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e Continuar propiciando y motivando el desarrollo de la regién mediante la
contratacién responsable en los municipios de influencia de Aguas de Malambo.

* Reforzar la modalidad de compras conjuntas con el Grupo EPM, con el objetivo
de generar sinergias y obtener beneficios econémicos en las negociaciones
con alcance de grupo.

* Fortalecer los canales de comunicacién con los proveedores activos y potenciales
de manera que se incremente su participacién en los diferentes procesos de adquisicién
de bienes y servicios.

* Mantener y conservar las buenas précticas en el control y ejecucion de los contra-
tos a celebrarse, garantizando la total transparencia en cada uno de los procesos.

5.4.1. Relacionamiento con proveedores y contratistas

El relacionamiento con proveedores y contratistas es un elemento esencial para
fortalecer la gestion de nuestra empresa, incentivando la interaccién y participo-
cién de este grupo de interés, para dar cumplimiento a los objetivos estratégicos y del
objeto como empresa prestadora de servicios pUblicos.

Para apuntarle al objetivo estratégico: “Fortalecer las relaciones y la
comunicacién efectiva con los grupos de interés externos”, se determiné la
conveniencia de llevar a cabo una primera actividad de relacionamiento con
proveedores y contratistas, el cual permitié tener un acercamiento entre ambas
partes propiciando un espacio de didlogo.

Para dar cumplimiento a lo anterior se llevé a cabo el primer encuentro de
Proveedores y Contratistas, el dia 26 de enero de 2016, para lo cual se hizo
extensiva la invitacion tanto a los contratistas propios de Aguas de Malambo
como a los contratistas potenciales que puedan estar interesados en contratar con
la empresa, con el objetivo de dar a conocer la informacién general de la empresa e
informacion especifica de interés, mediante un ejercicio que promovié el didlogo, el
mutuo reconocimiento de oportunidades, la interaccién, participacién activa y la
transparencia en la contratacién piblica.

Los temas socializados fueron:

® Presentacion de la empresa

® Marco normativo.

® Los principios que rigen la contratacién.
* Los requisitos de participacién.

* Plan de compras y contratacion.

* Matricula de proveedores

® Proceso de causacion y pago de facturas.
* Canales de comunicacion.
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Se conté también con el compromiso y la participacién del Gerente de Aguas de
Malambo, generando asi mayor confianza, tranquilidad y expectativas al sentir
que la empresa involucra a sus grupos de interés, en este caso, a los contratistas y
proveedores, con el objetivo de generar un beneficio gana-gana que propicie el
mejoramiento del proceso de contratacién.

Asi entonces, se obtuvieron los siguientes logros y avances:

® Fortalecimiento de la interaccién y participacién del grupo de interés P&C con
la empresa, ya que permitié tener un acercamiento entre ambas partes propiciando
un espacio de didlogo.

e Afianzamiento de las relaciones y comunicaciones con proveedores y contratistas.
* Actuacién con transparencia y equidad.

® Integracion, motivacién e inclusiéon de proveedores y contratistas

® Reconocimiento y posicionamiento de marca con este grupo de interés.

5.5. Estado

5.5.1. Descripcién general

Aguas de Malambo cumple con la normatividad y reglamentacién propia y toda
la que le aplique de acuerdo a la zona donde hace presencia la empresa, es por
esto que con el grupo de interés Estado, se garantiza y promueve el cumplimiento
de las obligaciones con el Estado, y se asegura una interaccién con este grupo
de interés, bajo los principios de cumplimiento, relacionamiento y transparencia.

Durante el trascurso del 2016, Aguas de Malambo cumplié satisfactoriamente con las
obligaciones en materia de rendicién de cuenta a los entes que requieren informa-
cién de la operacién y gestiéon de la empresa. Se reporté la informacién ante la
Superintendencia de Servicios Piblicos por medio de la plataforma SUI. Con la
Contraloria General de Medellin, se efectuaron 2 auditorias: auditoria fiscal y finan-
ciera; y la evaluacién de gestion y resultados.

5.5.2. Cumplimiento fiscal

Aguas de Malambo es sujeto pasivo de impuestos, tasas y contribuciones del
orden nacional y territorial de acuerdo con la estructura fiscal colombiana y con las
operaciones que realiza. Actualmente presenta impuestos por concepto de: Decla-
racién Anual de Renta y CREE, Retencién por Renta e VA mensual, Autorretencién
CREE mensual, Retencién por ICA mensual e Impuesto de Guerra.

Adicional a lo anterior se contribuye anualmente con:
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e Contribucién especial (acueducto y alcantarillado) de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.

* Contribucién a la CRA.
* Pago del Gravamen al Movimiento Financiero por las transacciones que realiza.

e Contribuciones por Tasa de Uso y Contaminacién a la Corporacién Ambiental
de la Zona, CRA.

® En 2016 se pagd a la Corporacién Ambiental el seguimiento al Plan quinquenal
de ahorro y uso eficiente del agua (PUEAA).

* Contribuciéon para el Comité de estratificacion del Municipio de Malambo.

* Aporte a Obra Social al Municipio de Malambo.



Informe de Sostenibilidad 20146

6. Comunicacion y participacion

Para toda organizacién es fundamental tener establecidas unas buenas estrategias
para gestionar la comunicacién tanto a nivel interno como externo. Por esta razén,
se hace necesario definir medios y canales de comunicacién que garanticen que
la informacién empresarial fluya y fomente la participacién, actualizacién constante
en diversos temas empresariales y la motivacién de los grupos de interés, generando,
por ejemplo, en el dmbito interno la creacién de un entorno laboral sano y
fortalecimiento de la cultura organizacional, y en el dmbito externo el
afianzamiento de lazos y relacionamiento con los grupos de interés. El proceso de
comunicaciones de Aguas de Malambo tiene como objetivo entonces, fortalecer
las relaciones y la comunicacién efectiva con los grupos de interés internos y
externos para contribuir con el cumplimiento de las estrategias corporativas y tener
buenos niveles de apertura y transparencia hacia los piblicos que se relacionan
con su gestion.

6.1. Mecanismos de comunicacion

La comunicacién se desarrolla con base a las estrategias y acciones definidas en
el Plan de Comunicaciones construido en conjunto con personal de EPM y dentro
del cual se contemplan actividades encaminadas a mantener el buen nivel de
informaciéon con los grupos de interés y fortalecer el buen clima laboral y
relacionamiento, a través del apoyo a otras dreas y despliegue de estrategias
comunicacionales.

Durante 2016 el Plan de Comunicaciones surgié de las necesidades y demandas
identificadas por cada una de las éreas de trabajo, con la premisa fundamental
de aportar al logro de los objetivos corporativos. Algunas de las estrategias que
ayudaron a mantener los buenos niveles de comunicacién interna en Aguas de
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Malambo y a fortalecer la cultura y el sentido de pertenencia de los trabajadores,
se fundamenté en el acompafamiento y apoyo permanente a todas las éreas, de
manera especial a Gestién Humana, al drea Comercial y Gestién Social en la
realizacién de campanas de comunicacién al interior de la empresa y acompana-
miento a las actividades desarrolladas con los demés grupos de interés.

Logros 2016
Estrategia Informativa

* Divulgacién de informacién de interés de la empresa, a través de whatsapp y
mensajes de fexto, a concejales, periodistas y presidentes de Juntas de Accidn
Comunal, cuando se presentan situaciones particulares de los sectores que
lideran.

* Publicacién de avisos de ley (Modificacion tarifas, Indicadores de Control
Social, Edictos) en el periédico Q’hubo, medio impreso de amplia circulacién en
el municipio.

* Apoyo a la gestién de comunicacién de Grupo EPM, compartiendo informacién
a los colaboradores de la filial.

® Envio de informacioén interna a los colaboradores a través de correo electrénico,
publicacién en carteleras y boletin interno.

* Implementacién del boletin interno NotiAguas.
Estrategia Relacional

* Reuniones con la Gerencia y sus colaboradores con el fin de generar comunicacién
horizontal con este grupo de interés.

* Apoyo en la realizacién del primer Encuentro de Proveedores con la intencién
de fortalecer la gestion de Aguas de Malambo, incentivando la interaccién y
participacién de este grupo de interés.

* Acompafamiento en reuniones con la comunidad, especialmente con la vereda
El Espinal, urbanizacién La Luna, barrio Bellavista primera y segunda etapa,
barrio Brisas del Rio, para tratar temas como problemas en la prestacion del servicio,
programas de financiacién y proyectos que se estan realizando.

® Encuentro con los concejales del municipio de Malambo para darles a conocer
la situacién actual de la empresa y los proyectos que se adelantan, junto a otras
entidades piblicas y privadas, para mejorar la prestacién del servicio a la comunidad.

® Instalacién del buzén de sugerencias en la oficina de atencién al cliente, con los
formularios que podran diligenciar los usuarios para dejar sus sugerencias o
felicitaciones a la empresa.
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Estrategia Educativa

e Disefio respaldo de las facturas con informacién sobre el Fenémeno del Nifio,
Mcodificacién del Consumo Basico en Colombia y los canales de atencion que
tiene Aguas de Malambo.

e Actividad “Celebracién del dia del agua” organizada por la Alcaldia deMalam-
bo, que consistié en la visita del grupo de “Carabineritos” a las instalaciones de
la planta de potabilizacién El Tesoro.

Asesoria en Comunicaciones

* Acompafamiento organizacién actividades lideradas por otras dreas de la
empresa: dia de la mujer, dia del nifio, capacitaciones en contratacién, eleccio-
nes del Comité Paritario de Seguridad y Salud en el trabajo (COPASST),
encuentros mensuales para fortalecer el tema de control interno dirigido por la
profesional de Auditoria Interna, reunién con los vocales de control para dar a
conocer las nuevas tarifas para los servicios piblicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado.

* Acompafamiento en la convocatoria y organizacién de las Asambleas de
Accionistas y Juntas Directivas realizadas en el primer trimestre.

e Disefio de piezas gréficas con informacién que ofras areas necesitan dar a
conocer a los colaboradores de la empresa.

Retos

* Continuar con el fortalecimiento de la comunicacién interna a través de boletines
informativos, comunicados y grupos primarios para divulgar la informacién de
interés general dentro de la empresa, que fortalezcan el conocimiento de temas
institucionales.

e Afianzar el relacionamiento con los grupos de interés externos, con el objetivo
de generar sinergias cuyos resultados le apunten a la construccién de territorios
sostenibles y competitivos y al mejoramiento de la gestién empresarial.

* Integrar a las estrategias de comunicacién, el uso de redes sociales con el objeti-
vo de que la informacién sea transmitida a diversos grupos de interés de manera

4gil y oportuna.
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6.2.  Mecanismos de participacién

e El COPASST realizé reuniones periddicas y llevé a cabo visitas de inspeccién a
las plantas y sedes de la empresa para corroborar el estado de las mismas y verificar
que sus condiciones sean aptas para el desempefio de las labores de cada uno de
los colaboradores.

* Grupos primarios: Estos comités se llevaron a cabo a lo largo del 2016 con
participacién permanente del equipo directivo, con el objetivo de tomar decisiones
estratégicas y asi impartir un direccionamiento clave que permita el acercamiento
de la gerencia con los colaboradores y el mejoramiento continuo de los diferentes
procesos. Estos espacios se convierten en una herramienta de interaccién y
comunicacién importante para dar a conocer la gestién empresarial, informar
sobre decisiones relevantes y analizar y dar respuesta a las inquietudes que
surgen por parte de los colaboradores en pro de buscar soluciones.

* Participacion en sesiones de concejos municipales, reuniones y socializaciones
con funcionarios de alcaldias y con lideres comunitarios, en las cuales se presenta
la gestién de la empresa y se responde a inquietudes particulares.

Retos

* Fortalecer la estructura y funcionamiento de los comités internos,
propiciando la participacién, comunicacién e interaccién entre las diferentes
éreas y la gerencia.

* Afianzar los mecanismos de participacién que potencialicen el
relacionamiento con el Estado local, regional y nacional, para apalancar la
sostenibilidad de la empresa y su aporte al desarrollo de territorios sostenibles
y competitivos.
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7. Glosario de términos

ANS Acuerdos de niveles de servicio.

COLGAAP Generally accepted accounting principles. Principios de
Contabilidad Generalmente aceptados en Colombia.
Earnings before interest, taxex, depreciation and amortization.

EBITDA Utilidad antes de intereses, impuestos, depreciaciones y
amortizaciones.

h Horas.

IANC indice de agua no contabilizada.

ICO indice de calidad operativa.

IGAE indice de la gestién ambiental empresarial.

Km Kildmetros.

I/s litros por segundo.

m?3 metros cubicos.

oIT Organizacion Internacional del Trabajo.

PTAR Planta de tratamiento de aguas residuales.

P&C Proveedores y contratistas.

RSE Responsabilidad social empresarial.

UGE Unidad Generadora de Efectivo.

INIC Ingresos netos de inversiones por cobrar.
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