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FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: Aguas de Malambo S.AE.S.P
Vigencia: 2017
Fecha publicacion: Enero de 2017

Politica de “Cero Tolerancia frente al Fraude, la Corrupcién y el Soborno” , aprobada en sesién de Junta Directiva N. 69 del 30 de
septiembre de 2016

Mapa de riesgos de corrupcién construido y adoptado.

Socializacién del mapa de riesgos al interior

Planeacion-

Transcurso de

3 de la empresa mediante correo corporativo Socializar el mapa de riesgos Comunicaciones 2017
39 Publicacion del mapa de riesgos en la pagina Mapa de riesgos publicado PIangacpn- 31/01/2017
web Comunicaciones
Actualizacion en la pagina Web de las
politicas de la empresa para consulta de s . L
3.3 |todos los Grupos de Interés incluyendo PoI|t|caslpl'JbI|cadas enla PIangacu')n 30/05/2017
e . pagina web Comunicaciones
Politica Cero Tolerancia al Fraude, La
Corrupcion y el Soborno
Identificacion de riesgos o, .
emergentes v monitoreo a I Actualizacién mapa de riesgos
4.1 ofectividad y oficiencia de los de corrupcion Planeacion 30/12/2017
controles
Seguimiento cuatrimestral al mapa Seguimiento al mapa de riesgos 15/05/2017
5.1|de riesgos de corrupcion de Aguas de g P & Planeacién 15/09/2017

Malambo

de corrupcion

15/01/2018
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Suministrar
informaciény

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
Entidad: Aguas de Malambo S.A E.S.P
Sector Administrativo: Servicios Publicos
Departamento: Atlantico; Municipio: Malambo
Orden: Municipal
Vigencia: 2017

Actualmente no se cuenta con un
sistema tecnolégico que permita
medir los tiempos s de atencién y

Implementacion

Mejora en los tiempos de
atencion, e implementacion de un

Coordinacién

. Administrativa- Optimizacién de . . . de sistema . .. .. .| deservicios
recibir .. P garantizar una mejor atencion a . sistema de digiturno que permitira X 1/04/2017 | 30/08/2017
. Tecnolodgica procesos . digiturno . . , (area
requerimiento del los clientes, generando ., medir los tiempo y asi generar las .
. . . . (contratacidn) . . ; comercial)
cliente incomodidades entre los clientes acciones de mejora pertinentes.
que visitan nuestra oficina.
Se garantizara una mejora en el
Se realizard proceso de atencién al cliente y
Suministrar Actualmente se generar picos | dimensionamiento | solucién de la PRQ en primer Coordinacién
informaciény Optimizacion de altos de volumenes de clientes| del esquemade |contacto, disminuyendo los de servicios
recibir Administrativa procesos en el canal presencia, generando atencion al tiempos de atenciébn vy de (4rea 2/01/2017 30/06/2017
requerimiento del represamientos y demoras en la clientesy el respuesta a los clientes. Se comercial)
cliente atencion. personal mejorard la imagen empresariales
requerido. generando satisfaccién y

credibilidad entre los clientes.




Aguas de Malambo
Grupo-epm

Reduccién de

No se tienen tiempos

Implementacion
de los ANS para
atender tiempo

nuevos proyectos

disponibilidades de los servicios.

disponibilidades
de los servicios.

tiempo establecidos para atender las , L . L
. . , . las 6rdenes de | Disminucidon de riesgos legales| Coordinacidn
Insumos asociados deduracion del | Ordenes de trabajo generadas trabajo entre las | relacionados con los términos de| de servicios
3 | arequerimientos Administrativa tramite. desde las PQRs con enfoque ,J . . , 30/06/2017 | 30/12/2017
. . areas que respuesta. Mejora en los tiempos (area
operativos operativo, retrasando desde la| . . . .
o .. ., . intervienen para |de respuesta a los clientes. comercial)
Estandarizaciéon | oficina de atencién clientes la .
L. darle solucién a
de tramites oportuna respuesta. los
requerimientos.
Publicacion en
N . - agina web de los
Optimizacién del | Urbanizadores solicitan pag . S .
. . . . ., formularios e Disminuciéon de tiempos al poder
Insumos asociados tramite de formularios e informacién en la instructivo para | llevar dilieenciado |  Operacién
4 | arequerimientos Administrativa solicitud del oficina de forma presencial para .. P . g' P o y 30/03/2017 | 30/08/2017
L. . - - solicitar el formulario que requiere el|mantenimiento
técnicos. servicio para solicitud de factibilidades vy - -
factibilidadesy |tramite
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FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
Entidad: Aguas de Malambo S.AE.S.P
Vigencia: 2017
Fecha publicacion: Enero de 2017

Elaboracién el Informe de Sostenibilidad 2016, Informe elaborado,
publicacién en pagina web, e impresién de publicado, socializado, y Planeacién 31/04/2017
informes para entregar a grupos de interés. entregado

Publicacion en la pagina web de informes de
gestion de la empresa periédicamente (de| Publicaciones en pagina web
acuerdo a las Juntas Directivas)

Planeacion-

Comunicaciones 30/12/2017

Divulgacién de informe de gestidn al interior de la L . .
. . Publicaciones en medios Gerencia-
empresa mediante los diferentes canales de . .. 30/12/2017
. . propios de la empresa Comunicaciones
comunicacion interna establecidos en la empresa.

Reuniones con grupos
zonales e informes de
Realizar reuniones con lideres comunales. consulta que se hayan Gestion Social 30/12/2017
realizado durante las
reuniones

Ejecutar actividades de educacién al cliente en -
Capacitaciones y

temas relacionados con la factura, cuidado del N Gestién Social 30/12/2017
e socializaciones
agua, marco tarifario.
Divulgacién en pagina web de los informes de - .
.g., pas . Rendiciones de cuenta Gerencia-
rendicion de cuenta establecidos en la . .. . 30/12/2017
publicadas en la pagina web. Comunicaciones

normatividad con los diferentes entes de control
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FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
Entidad: Aguas de Malambo S.AE.S.P
Vigencia: 2017
Fecha publicacion: Enero de 2017

Reuniones Comité de gerencia

Reuniones

Coordinaciéon de

asi generar acciones de mejora.

percepcion de los usuarios

servicios

1.1 | Grupos primarios L . servicios (atencion a 31/12/2017
o - Procedimientos actualizados .
Actualizacién del proceso y procedimientos clientes)
Continuidad y mejoramiento en el servicio de Coordinacion de
2.1 y me] Contac center mejorado servicios (atencion a 30/06/2017
contac center .
clientes)
Dar soluciones inmediatas L,
Solucién en primer contacto para temas de (cuando no se requiera un Coordinacion de
2.2 . P P L. . q servicios (atencion a 30/06/2017
facturacién suministro adicional) a .
. clientes)
reclamaciones
Capacitaciones en temas comerciales Personal de atencion al cliente Coordinacién de
3.1 | (homologacién de procesos, reliquidacion de . servicios (Gestidn 30/12/2017
y capacitado
facturacidn, entre otras) Humana)
Homologacion de los procesos Coordinacion de
4.1 | asociados con la gestién Procesos homologados servicios 30/06/2017
comercial (atencion a clientes)
Socializacién de los resultados de la encuesta Socializacién de la encuesta Coordinacién de
5.1 | IPSOS para analizar la percepcion de los usuariosy | IPSOS y mejoramiento de la 30/06/2017
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FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
Entidad: Aguas de Malambo S.A E.S.P
Vigencia: 2017
Fecha publicacion: Enero DE 2017

Publicaciéon Informe de

Informe publicado en

avance

1.1 s , . Publicacién Unica | Planeacién-Comunicaciones 30/06/2017
Sostenibilidad 2016 pagina web ublicacl ! ! unicacl /06/
Publicacion de informacién
relacionada con la Ley informacidn publicada

1.2 | 1474/2011 Art. 74 "Plan de L P Publicacién Unica | Planeacién-Comunicaciones 31/03/2017

en pagina web.
Comprasy
Contratacion
Continuidad en la publicacion de . -
informacién relacionada con el Porcentaje de avance Seguimiento

1.3 . del cronograma de cuatrimestral del Comunicaciones 30/12/2017

Decreto 2573/2014 "Estrategia . & ., vatrt unicacl /12/
. . implementacién. avance
de Gobierno en Linea".
. - Las areas de la filial de
Brindar respuesta a los Gestionar las Seguimiento Acuas de Malambo que
2.1 |incidentes que lleguen por . cuatrimestral del g . q 30/12/2017
solicitudes estén relacionadas parala
contacto transparente. avance ., .
atencién de la solicitud
L ., Procedimiento .
Homologacidn e implementacion homologado Seguimiento
3.1 |del procedimiento de gestion . gaco, cuatrimestral del Planeacién 31/07/2017
implementado y
documental. o avance
socializado
. . imient
41 Generar reporte de informacién Informacién cuzfrg}lrjr:rer!:rr;lct):iel Comunicaciones 30/06/2017
"~ | enla pagina web actualizada pagina web 30/11/2017




