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Aguas de Malambo
Grupo-epm

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Enfidad:
Vigencia:
Fecha de Publicacién:

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

2022

31/01/2022

Plan Anficorrupcién y de Atencién al Ciudadano

Componente 1: Gestiéon del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcién

Subcomponentes - procesos

Acfividades

Meta o Producto

Indicadores

Responsable

Fecha Programada

Subcomponente/proceso 1

Socializar la politicas de Cero

Gerencia / Juntas directivas

de riesgos de fraude y corrupcion

Patricia Soto Ching

e . . Tolerancia al fraude, la Politica socializada NA Patricia Soto Ching 31/12/2022
Politica de Administracion del .
i -, corrupcion y el soborno
Riesgo de Corrupcion
Realizar consolidacion para
actualizaciéon del mapa de Mapa de riesgos de fraude y . .
NA Patr to Chin 1/12/2022
Subcomponente/proceso 2 |riesgos de fraude y corrupcion de | corrupcion de ADM africia Soto Ching 31/12/20
la compahia
Construccién de Mapa de f i)
Riesgos de Corrup:ién Rez:izel{zar oct ucl/zacroq Ejel M’apa Mapa de riesgos de fraude y Patricia Soto Chin
de Riesgos de corr upcionen 1os corrupcién a los procesos NA 9 31/12/2022
procesos estrategicos de la trateai
empresa. estrategicos.
Subcomponente/proceso 3 Mapa de riesgos de fraude - .
P /P Publicar mapa de riesgos de P - 9 . Y Patricia Soto Ching
L corrupcion de ADM publicado en [NA X . 31/12/2022
. ., fraude y corrupcién en la web oo Maria del Carmen Rodriguez
Consultay Divulgacion pdginainterna y externa
Subcomponente/proceso 4 Revisar y fjcf ualizar los riesgos de MC’PG de riesgos de !05 procesos B )
corrupcion en los mapas de revisados y/o actualizados NA Patricia Sofo Ching Responsables 31/12/2022
Monitoreo v Revision riesgos de los procesos mds incluyendo el andlisis de riesgos de de procesos
Y sensibles de la organizacion. fraude y corrupcion
Realizar seguimiento a los
controles definidos para los Informe de Auditoria con andlisis NA Auditor Intferno Cuatrimestral
Subcomponente/proceso 5 |riesgos de fraude y corrupcidn en  |de riesgos de fraude y cormrupcién Patricia Soto Ching mayo, septiembre, enero
las audit orias internas
Seguimiento Pfes?”’f” reportes d? , Informe de Auditoria con andlisis Auditor Interno Cuatrimestral
seguimiento al Comité de NA

mayo, septiembre, enero
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Aguas de Malambo

Grupo-epm

ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Nombre de la entidad

Aguasde Malambo S.A. E.S.P.

Sector Administrativo

Empresa de servicios publicos

Departamento:

Atldntico

Municipio:

Malambo

PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION

NOMBRE DEL TRAMITE, PROCESO O

ACCION ESPECIFICA DE

DESCRIPCION DE LA MEJORA A

o . P p
N PROCEDIMIENTO TIPO DE RACIONALIZACION RACIONALIZACION SITUACION ACTUAL REALIZAR AL TRAMITE, PROCESO O FECHA
PROCEDIMIENTO
Actualmente | ios deben despl |
1 |Recepcion de reclamo por via telefonica Administrativa Ampliacién canales ,a mente OS‘l'JSUEmO.S €en desplazarse a’a 311122022
oficina de atencion al cliente para colocar reclamos |ty desplazamientos y costos asociados al
mismo.
0 acil [ lizacion del
Los clientes acuden a la oficina de atencion clientes Comodo, écilysequro, la realizacién del pago
) — - - i . de la factura de Aguas de Malambo,
2 |Consulta ypago de la factura via web Administrativa Ampliacion canales para solicitar copia de sus facturas, desconociendo o ) - 311122022
disminuyendo los tramites de movilidad a
que actualmente se cuenta con pago en PSE. .
entidades o puntos de recaudo.
Notificaciones que por causales no pueden ser
3 [Notificaciones por aviso Normativa Ampliacién canales quep P Disminuicion de tramites presenciales. 311212022
entregadas
Las solicitudes de Solicitud de
Prestacién de Servicios de Acueducto |Acceso a formularios electrénicos
y Alcantarillado se realizan en su para redlizar la solicitud de
mayoria a través de comunicacion conexion a los servicios publicos y
escrita fisica (carta) o personalmente |posibilidad de firma digital del
en las oficinas de atencién al cliente.  [mismo, haciendo uso de
4 [Conexion a los servicios publicos Tecnoldégica Formularios diligenciados en linea |Sin embargo, Se habilité la posibilidad |tecnologias de la informacién y 31/12/2022

de descargar el formulario de
"Solicitud de Prestacion de Servicios
de Acueductoy Alcantarillado
servicio" a través de nuestro portal
web:

www.aguasdemalambo.com.co

telecomunicaciones en el portal
web de la empresa, para ser
enviado al correo:
buzoncorporativo@aguasdemala
mbo.com
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Aguas de Malambo

Grupo-epm

ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Nombre de la entidad

Aguasde Malambo S.A. ES.P.

Sector Administrafivo

Empresa de servicios pUblicos

Departamento:

Atldnfico

Municipio:

Malambo

PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION

N°

NOMBRE DEL TRAMITE, PROCESO O
PROCEDIMIENTO

TIPO DE RACIONALIZACION

ACCION ESPECIFICA DE
RACIONALIZACION

SITUACION ACTUAL

DESCRIPCION DE LA MEJORA A
REALIZAR AL TRAMITE, PROCESO O
PROCEDIMIENTO

FECHA

Formato Unico Para
Constructores y Urbanizadores

Tecnolégica

Procedimiento diligenciado a
través del portal web

La filial cuenta con una Guia para
vinculacién de Urbanizadores y la
documentacion para las solicitudes
de factibilidad o certificados de
disponibilidad; las cuales pueden ser
consultadas en el portal
web;www.aguasdemalambo.com.co
y enviadas a través del correo:buzén
corporativo@aguasdemalambo.com

La guia permite la
estandarizacién de la informacion
requerida para la solicitud de
revision y aprobaciéon de
proyectos para vinculacién de
urbanizadores; y permitir realizar
el trémite a través del portal
web.

31/12/2022

Formulario de Solicitud de
Revisiéon: Disefio previos y
definitivos.

Tecnoldgica

Procedimiento diligenciado a
través del portal web

La Guia para vinculaciéon de
Urbanizadores que hace referencia a
la documentacién de revision y
supervision ; asi como tambien las
listas de chequeo de diseio, pueden
ser consultadas en el portal
web;www.aguasdemalambo.com.co
y enviadas a través del correo:buzédn
corporativo@aguasdemalambo.com

Permitir realizar el trémite a través
del portal web para la
estandarizacién de la informacion
requerida para la solicitud de
revision y aprobacion de
proyectos para vinculacion

31/12/2022

INTERCAMBIO DE INFORMACION (CADENAS DE TRAMITES - VENTANILLAS UNICAS)

Nombre del responsable:

Ronald Jimenez Miranda

Profesional Atencion Clientes

Correo electrénico:

ronald.jimenez@aguasdemalambo.com
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Aguas de Malambo

Grupo-ep:

\

Entidad:

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

Vigencia:

2022

Fecha de Publicacién:

31/01/2022

Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano

Componente 3: Rendicion de cuentas

Subcomponentes - procesos Actividades Meta o Producto Indicadores Responsable Fecha Programada
Desarrollar espacios donde se
democratice la informacién Conformacién de mesas de
relacionada con la prestacion del |trabajo con lideres y 20 Actividades Rosa Rodriguez Enero a diciembre

Subcomponente 1

Informacién de calidad y en
lenguaje comprensible

servicio de acueductoy
alcantarillado.

representantes de JAC,

Desarrollar espacios de
socializacién sobre los proyectos
de inversiéon, Gestion Ambiental y
la Gestion Comercial de la
empresa

Socializacion del 100 % de los
proyectos de inversion y las
iniciativas de sostenibilidad desde
lo econdmico, ambiental y social.

100% de los proyectos
empresariales socializados

Rosa Rodriguez
Fernando Mendoza
Alvaro Gamarra

Enero a diciembre

Desarrollar espacios para
entregar informacién relacionada
con la prestacién del servicio

Plan de educacién con enfoque
social

Poblacién infantil: 14 Instituciones
Educativas

Actividades l0dicas con los ninos
de los sectores seleccionados
para jornadas barriales.

Rosa Rodriguez

Enero a diciembre

Elaborar Informe de

Informe de sostenibilidad

Subcomponente 2

Didlogo de doble via con la
ciudadania y sus
organizaciones

Sostenibilidad 2021 bajo publicado en la pdgina web N/A Patricia Soto Ching 1/04/2022
estdndares GRI externa e interna

Consue i e e

relacionamiento con grupos de vidop N/A Maria del Carmen Rodriguez 31/03/2022

interés

los diferentes procesos en su
actuaciones con los Gl

Realizar seguimiento al plan de
relacionamiento

Seguimiento al plan de
relacionamiento

Cumplimiento del plan 90%

Maria del Carmen Rodriguez

Enero a diciembre

Emisiones de programas de radio
y cuias radiales

Generar cercaniay brindar
informacién sobre nuestra gestion
a los diferentes grupos de interés.

# de emisiones y cuias radiales

Maria del Carmen Rodriguez

Enero a diciembre

Desarrollar espacios de
interaccién con la Alcaldia.

Rendicion de cuenta

asistencia al 100% de las
invitaciones o convocatorias

Maria del Carmen Rodriguez

31/12/2022
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Aguas de Malambo

Grupo-ep:

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad:

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

Vigencia:

2022

Fecha de Publicacién:

31/01/2022

Plan Anficorrupcién y de Atencion al Ciudadano

Componente 3: Rendicion de cuentas

Subcomponentes - procesos

Actividades

Meta o Producto

Indicadores

Responsable

Fecha Programada

Subcomponente 2

Didlogo de doble via con la
ciudadania y sus
organizaciones

Espacios de interaccién con los
grupos de interés estado, clientes
y comunidad

Mesas de trabajo

Mesas de trabaijo realizadas en el
ano

Rosa Rodriguez

Enero a diciembre

Espacios de interacciéon con el
grupo de interés clientes y
comunidad

Capacitaciones (presenciales y
videos en pagina web_contador
de vistos)

10.000 usuarios beneficiados

Maria del Carmen Rodriguez

Enero a diciembre

Participaciéon en encuentros
comunitarios

Respuesta a las solicitudes
presentadas

asistencia al 100% de las
invitaciones o convocatorias

Rosa Rodriguez

Enero a diciembre

Participacién en sesiones
requeridas por el concejo
municipal de Malambo.

Respuesta a las solicitudes
presentadas

asistencia al 100% de las
invitaciones o convocatorias

Maria del Carmen Rodriguez

Enero a diciembre

Socializar los resultados de la
vigencia anterior al Grupo de
Interés Accionistas

Asamblea de Accionista

Asambleas Ordinarias /
Extraordinarias

Maria del Carmen Rodriguez

1/04/2022

Encuentro con Proveedoresy
Contratistas

Boletines informativos y en caso
de que se tenga recursos se
realizardin eventos

Boletin para proveedores ‘En
contacto’.

Griselda Peha
Maria del Carmen Rodriguez

Enero a diciembre

Subcomponente 3

Incentivos para motivar la
cultura de la rendicién y
peticién de cuentas

Publicar en medios los informes de
la gestion 2022

Publicaciones realizadas

Divulgacién en pdginas web

Patricia Soto
Maria del Carmen Rodriguez

Enero a diciembre

Subcomponente 4

Evaluaciony
retroalimentacion a la gestion
institucional

Divulgacién en pdginas web de
los informes de rendicién de
cuenta establecidos en la
normatividad con los diferentes
entes de control

Rendiciones de cuenta
publicadas

Divulgacién en pdaginas web

Auditoria Interna
Maria del Carmen Rodriguez

Enero a diciembre
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Aguas de Malambo

Grupo-epm

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad:
Vigencia:
Fecha de Publicacién:

Aguas de Malambo S.A. ES.P.

2022

31/01/2022

Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano

Componente 4: Servicio al civdadano

Subcomponentes - procesos

Actividades

Meta o Producto

Indicadores

Responsable

Fecha Programada

Subcomponente 1

Mantener y/o fortalecer la
estructura organizacional con los
equipos de trabajo en los Canales
presenciales y Soporte Clientes a

Facilitar oficinas de atencién a
usuarios de acuerdo ala

Dimensionamiento de los
requerimietos normalivos en

Estructura administrativay  |través de lineas de contacto estructura organizacional y Canales Presenciales, Soporte de Osbeldys Duran 81/12/2022
Direccionamiento estratégico |para garantizarla atencién de  |canales de atencién Clientes y lineas de atencién
todos los requerimient os de los
usuarios
Impulsar el uso de medios
Fortalecimiento y promocién ante|virtuales como correo electrénico,
nuestros usuarios de medios pdagina web, videos didacticos Estadisticas de uso de los canales u |Ronald Jimenez 31/12/2022
digitales para formular peticiones, |que faciliten la comunicacién e |ofertas digitales Maria del Carmen Rodriguez
quejas, reclamos o recursos interaccién entre empresa y
usuarios
Ejecucién de 3 hitos:
- Socializar acciones a implementar
Subcomponente 2 ) Implementar acciones derivadas |o ruta de trabajo con las dreas .
Implementar Mecanismo de Q&R o . Rosa Rodriguez
del disefio del canal atento en involucradas . . 31/12/2022
Fortalecimiento de los canales atento a DDHH DDHH - Implement ar acciones definidas Maria del Carmen Rodriguez
de atencién - Reallizar difusion del mecanismo
con los Gl
Publicar en la pdgina de Aguas
de Malambo la informacion Document acion publicada enla Osbeldys Duran
Acceso a la informacion relevante en materia de la Ley Griselda Peha 31/12/2022

142 de 1994, contratacién, y
Acceso a la informacién PUblica.

pdagina web

Adrian de la Rosa
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Aguas de Malambo

Grupo-epm

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad:
Vigencia:
Fecha de Publicacién:

Aguasde Malambo S.A. ES.P.

2022

31/01/2022

Plan Anficorrupcion y de Atencién al Ciudadano

Componente 4: Servicio al ciudadano

Subcomponentes - procesos

Actividades

Meta o Producto

Indicadores

Responsable

Fecha Programada

Subcomponente 3

Talento Humano

Implementacién de cursos

Fortalecer las competencias y
habilidades del talento humano

asociados a la prestacién del que integran los equipos de Capacitaciones realizados Kelly Suarez 31/12/2022
servicio y normatividad asociada |trabajo de atencién ofreciendo
un servicio con calidad

Reali i6 tivi L. .. .

ed IZO.(,:Ion geac |V|§ages pard Jornadas de formacion y Actividades ejecutadas de Osbeldys Duran
la gestion de aprendizaje de los - . o 31/12/2022

., X evaluacién de la formacién aprendizaje Kelly Suarez
procesos de Atencién Clientes
" » . |Mejorar la experiencia de los

Aplicacion e encuestas aleatorias Usuarios en los momentos en
para conocer la experiencia del Aplicacién de 100 encuestas de Osbeldys Duran

usuario en la oficina de atencién
clientes.

donde interactUa con la empresa
con el fin de contribuir ala
satisfaccion y Fidelizacion

Experiencia / afo

Ronald Jimenez

Enero a diciembre

Subcomponente 4

Normativo y procedimental

Seguimiento Proceso de
Homologacién Atencidn Clientes
y verificaciéon

Continuidad en la actualizacion
de los procedimientos intfernos
administrativos asociados a la
atencion peticiones, quejas,
reclamaciones y recursos, (PQR) y
su verificacion asegurando el
cumplimiento a la regulacién en
servicios publicos domiciliarios

# Actualizaciones realizadas en los
procedimientos

Osbeldys Duran
Ronald Jimenez

31/12/2022

Subcomponente 5

Relacionamiento con el
ciudadano

Espacios de interaccioén con los
grupos de interés estado, clientes
y comunidad

Cercania

6 Actividades de Cercania

Rosa Rodriguez
Maria del Carmen Rodriguez

Febrero a Diciembre

Espacios de interaccién con los
grupos de interés estado, clientes
y comunidad

Mesas de trabajo

14 Mesas de trabaijo realizadas en
el aho

Rosa Rodriguez
Maria del Carmen Rodriguez

Enero a diciembre

Espacios de inferaccién con el
grupo de interés clientes y
comunidad

Capacitaciones (presenciales y
videos didactivos)_contador de
vistos

10.000 usuarios beneficiados

Rosa Rodriguez
Maria del Carmen Rodriguez

Enero a diciembre

Espacios de interaccion con
Vocales de control social

Mesas de trabajo

4 mesas de trabajo realizadas en el
ano

Rosa Rodriguez
Maria del Carmen Rodriguez

Enero a diciembre
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FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Enfidad:
Vigencia:
Fecha de Publicacién:

Aguas de Malambo S.A. ES.P.

2022

31/01/2022

Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano

Componente 5: Transparencia y Acceso de la Informacién

Subcomponentes - procesos

Actividades

Meta o Producto

Indicadores

Responsable

Fecha Programada

Subcomponente 1

Lineamientos de Transparencia
Activa

Publicacién de informacién
relacionada con la Ley 1474/2011
Art.74"Plan de Comprasy
Contratacién”

Plan de Compras y Contratacion

Informe de seguimiento al Plan de
compras y contrataciones

Griselda Pefa

Trimestralmente
abril, julio, oct, enero

Subcomponente 2

Capacitar alos trabajadores del
equipo de canales presenciales

Capacitacion del 100% de los
trabajadores del equipo de

# de trabajadores capacitados/

. . . . canales presenciales en Ley de # de trabajadores equipo Patricia Soto Ching 31/12/2022
Lineamientos de Transparencia|en Ley de transparencia y acceso . .
. ) R Transparencia y acceso a la canales presenciales
Pasiva a la informacién publica . » -
informacion publica
Programa de Gestion
Subcomponente 3 . . Documental - PGD.
Publicar las actuaciones sobre los . ., .
- Esquema de Publicacién de Adrian de la Rosa
. documentos de gestion de la . N/A 31/12/2022
Elaboracion los Instrumentos | ‘ ., Informacién. Kelly Suarez
L .. |informacién. .
de Gestion de la Informacion Indice de Informacién Clasificada
y Reservada.
Promover contenidos 5 contenidos audiovisuales con |5 contenidos producidos
- . P X Y Maria del Carmen Rodriguez 31/12/2022
audiovisuales con ayuda de texto|ayuda de texto promovidos en medios
) Construccion de una guia
Plan de Accién para la s U I vnagy
= ) institucional para el .
construccion de guia . . > .. Rosa Rodriguez
. . relacionamiento y el didlogo Plan de accién . . 31/12/2022
relacionamiento con la . . Maria del Carmen Rodriguez
comunidad Mokana intercultural con la comunidad
Subcomponente 4 Mokana a traves de los lideres.
Criterio Diferencial de
Accesibilidad Inclusion de acciones que
permitan el relacionamiento con Senalizacion accesible para Plan de accién Osbeldys Duran
clientes y usuarios a fravés de la P Contenidos audiovisuales con Rosa Rodriguez 31/12/2022

sefalética en braille y lenguajes
de senas

personas con discpacidad.

lenguaje inclusivo

Maria del Carmen Rodriguez

Revisién y ajuste de accesibilidad
ala pdgina web, dando
cumplimiento resolucion 1519:
Estdndares de publicacion y
divulgacioén de la informacion

Contar con los criterios técnicos y
funcionales definidos en los
anexos 1,2,3y 4

Cumplir con el 100% de los
requisitos especificados en la
resolucion

Maria del Carmen Rodriguez
Leydys Maria Ospina

Anexo 1:31/12/2022
Anexos 2, 3y 4:31/03/2022

Subcomponente 5

Monitoreo del Acceso a la
Informacién Publica

Solicitar y publicar el informe de
solicitudes de acceso ala
informacion publica

Publicacién del 100% de los
informes de solicitudes de acceso
con la periodicidad establecida
en el esquema de publicacion de
la informacion

# de informes publicados / # de
informes que se deben publicar

Maria del Carmen Rodriguez
Adrian de la Rosa

Trimestralmente
abril, julio, oct, enero




