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Se

Subcomponentes - procesos

Actividades

Meta o Producto

Actividades cumplidas

% de avance

Subcomponente/proceso 1

Poliica de Administracién del Riesgo de
Corrupcién

1.1 Socilizar It polticas de Cero
Tolerancia al fraude, la corrupcion y el
soborno

Politica socializada

Medicion del Clina Efico: Conocer la
percepcion sobre la Gestion éfica en
Aguas de Malambo y la aplicacion de
herramientas, practicas y acciones al
interior de nuestra organizacién

100%

Subcomponente/proceso 2

Construccion de Mapa de Riesgos de
Corupcion

2.1 Realizar consolidacion para
actualizacion del mapa de riesgos de
fraude y cormupcion de la compaiiia

Mapa de riesgos de fraude y
cormupcion de ADM

Se realizo seguimiento y valoracién de
los riesgos asociados al fraude y
corrupcion, con corte a dic 2025

100%

2.2 Realizar actualizacion del Mapa de
Riesgos de cormupcion en los procesos
estratégicos de la empresa.

Mapa de riesgos de fraude y
cormupcién a los procesos esiratégicos.

Se presento en Junta Directiva, los
resultados de la valoracion de la matriz
de riesgo empresarial: que incluye los
procesos estratégicos

100%

Subcomponente/proceso 3

Consulta y Divulgacion

3.1 Publicar mapa de riesgos de fraude
y corrupcién en la web

Mapa de riesgos de fraude y
cormupcién de ADM publicado en
pégina interna y externa

Se presento en Junta Directiva, los
resultados de la valoracién de la matriz
de riesgo empresarial; que incluye los
procesos estratégicos. No se realiza la
publicacion por directriz de grupo de
confidencialidad.

100%

Subcomponente/proceso 4

Monitoreo y Revisié

4.1 Revisar y actualizar los riesgos de
cormupcién en los mapas de riesgos de
os procesos mas sensibles de la
organizacidn.

Mapa de riesgos de los procesos
revisados y/o actualizados incluyendo
el andlisis de riesgos de fraude y
cormupcion

Se presento en Junta Directiva, los
resultados de la valoracién de la matriz
de riesgo empresarial; que incluye los
procesos estratégicos. No se realiza la
publicacion por directriz de grupo de
confidencialidad.

100%

P 5

5.1 Realizar seguimiento a los controles
definidos para los riesgos de fraude y
cormupcion en las auditorias internas

Informe de Auditoria con andlisis de
riesgos de fraude y corrupcion

Se presento en Junta Directiva, los
resultados de la valoracién de la matriz
de riesgo empresarial; que incluye los
procesos estratégicos. No se realiza la
publicacion por directriz de grupo de
confidencialidad.

100%

Seguimiento

5.2 Presentar reportes de seguimiento
al Comité de Gerencia / Juntas
directivas

Informe de Auditoria con andilisis de
riesgos de fraude y corrupcion

Se presento en Junta Directiva, los
resultados de la valoracion de la matriz
de riesgo empresarial: que incluye los
procesos estratégicos. No se realiza la
publicacién por directriz de grupo de
confidencialidad.

100%

Recepcion de reclamo por via telefénica a
través de la linea 018000518196

Administrativa

Ampliacién canales

Se continua con la necesidad de
acercarse a las oficinas para la
colocacion de reclamos, sin embargo el
proceso se ha agilizado ante la opcién
de las quejas y sus nofificaciones. A la
fecha se cumplieron dentro de los
fiempos la atencién de los reclamos,
evidencia de ello es la calificacion
oforgada de atencién mediante
encuesta que se ubico en un 93% de
safisfaccién por la atencién fresuliados
del bimestre Sept-Oct).

100%

Consulta y pago de la factura via web
Solicitud de duplicado de factura por
WhatsApp
Modulo de Autogestion para entrega de
duplicado

Administrativa

Ampliacién canales

Se continua con la socializacion de los
avances en las modalidades que el
usuario / cliente fiene para la consulta y
realizacién de su pago; sin ser necesario
su desplazamiento hasta las oficinas.
También las diferentes opciones de
canales de pago.

100%

Nofificaciones por aviso, que se redlizan

con personal de Aguas de Malambo hasta

los domicilios de los usuarios; asi como

también si al agotar las opciones estas

nofificaciones se realizan a fravés de la
pagina web.

Normativa

Ampliacién canales

Se continua con éxito la
implementacion de las notificaciones
por aviso para los casos que le aplica a
través de la pagina web; y en los casos
que se hace necesario se realizan con
personal de Aguas de Malambo hasta

los domicilios de los usuarios. Todo lo
anferior enmarcado en la
normatividad.

100%

Conexion a los servicios publicos

Tecnolégica

Formularios diigenciados en linea

Las solicitudes de "Solicitud de
Prestacion de Servicios de Acueducto y
Alcantarilado’, se habilitaron para
descargar el formulario de "Solicitud de
Prestacion de Servicios de Acueducto y
Alcantarilado servicio" a fravés de
nuestro portal web:
www.aguasdemalambo.com.co

100%




Accesibilidad del Servicio de Acueducto y

Formalizacion de vinculacion nuevos

La empresa realizé campanas en varios
sectores de manera presencial, con un
equipo de gestién social de Aguas de

Alcantarilado Normaiiva usuarios Malambo, para la formalizacion de 100%
usuarios; facilifando su inclusion en
nuesfra base de datos como clientes.
Afraves de solicitudes de urbanizadores
de conformidad con la guia que
permite la estandarizacién de la
Formato Unico Para Constructores y . Procedimiento diigenciado a fravés del| Nformacién requerida para la solicitud
. Tecnologica de revision y aprobacién de proyectos 100%
Urbanizadores portal web s P! © !
para vinculacién de urbanizadores; la
filial recibio un fotal de 8 solicitudes, de
las cuales solo se recibieron para
aprobacion de planos 2.
Formulario de Solicitud de Revision: Disefio - Procedimiento diigenciado a fravés del| D 198 solicitudes de ubanizadores
e F Tecnolégica aprobadas, la revision de los planes 100%
previos y definifivos. porfal web <
enviado fueron 2.
11D " das o Se realizaron jornadas de socializacion
- besamollorjornadas de de los beneficios que se obfienen con la
acercamiento con la comunidad, o " i "
arar reforor relacionamiento Intervencién en barrios donde se formalizacién como nuevos usuarios y 100%
incrementar confianza, y atencién desarrollan proyectos con recursos ABC | los beneficios de e;rcr al dia con lideres
comunitarios de diferentes sectores del
personalizada. s €
municipio de Malambo.
Subcomponente 1 Se realizaron actividades del plan de
1.2 Desarrollar espacios para entregar educacion con comunidades
Informacién de calidad y enlenguaje | - I esp P g ) educativa y lideres de la comunidad,
" informacion relacionada con la Plan de educacién con enfoque social 100%
comprensible © N socializando por medio de charlas
prestacion del servicio
referente al cuidado del medio
ambiente y el uso eficiente del agua.
1.3 Elaborar Informe de Sostenibilidad | Informe die sostenibiidad publicado en | S8 8026 informe de sostenibilidad de
A ae . la vigencia 2024, y su rendicién de 100%
2021 bajo estdndares GRI la pagina web externa e interna
cuentas-
Consolidacion de los planes de N N
; . El plan de relacionamiento fue
2.1 Construir el plan de relacionamiento construido por los
. © o ! . presentado en JD como parte de la 100%
relacionamiento con grupos de interés | diferentes procesos en su actuaciones L
agenda fipica en el mes de Mayo 2025
conlos GI
El plan de relacionamiento fue
2.2 Realizar seguimiento al plan de N
Seguimiento al plan de relacionamiento | presentado en JD como parfe de la 100%
relacionamiento -
agenda fipica en el mes de Mayo 2025
) La empresa cuenta con confrato de
Generar cercania y brindar
2.3 Emisiones de programas de radioy | . . . canales de radio con la Emisora
- informacién sobre nuestra gestion a los N 100%
cunas radiales ! ¢ Mokana, por ser de ferriforio y de alta
diferentes grupos de interés. raet
sinfonia.
Se atendieron espacios de interaccion
. con la alcaldia de Malambo, donde se
2.4 Desarrollar espacios de interaccién o N
P Rendicién de cuenta expusieron femas relevantes en cuanto 100%
con la Alcaldia. )
ala entrada en operacién de los
proyectos ABC.
Se realizaron mesas de frabajo, con la
Subcomponente 2 2.5 Espacios de interaccion con los finalidad de brindar atencién
-5 Espach ! personalizada a los usuarios que
" . . . grupos de inferés estado, clientes y Mesas de trabajo 100%
Didlogo de doble via con la ciudadania y comunidad presentan inconformidad por los
sUs organizaciones servicios prestados en los diferentes
sectores.
2.6 Participacién en encuentros Respuesta a las solicitudes presentadas Durante es'e_pe_nodo no se recibieron 100%
ccomunitarios invitaciones.
2.7 Participacion en sesiones Se atendieron las invitaciones a sesiones
requeridas por el concejo municipal de | Respuesta a las solicitudes presentadas |requeridas por el concejo del municipio 100%
Malambo. de Malambo
2.8 Socializar los resultados de la Se publicaron los resultados financieros
vigencia anterior al Grupo de Inferés Asamblea de Accionista cerfificados y aprobados en Junta 100%
Accionistas Directiva y Asamblea.
Serealiz6 el 11 encuentro de
tistas; asi fambi
2.9 Encuentro con Proveedoresy | Bolefines informativos y en caso de que | PT0Veedores y contrafistas; asi tambien
§ ) se expidié boletin de proveedores 100%
Contratistas se tenga recursos se realizaran eventos . s :
noviembre-diciembre con informacion
relevante para los proveedores.
Subcomponente 3
3.1 Publicar en meqros los informes de Publicaciones redlizadas Se publico ‘"'O',m.e de gestion 2024, en 100%
Incentivos para motivar la cultura de la I gestion 2024 pagina web
rendicion y peticion de cuentas
Subcomponente 4 4.1 »vaulgccron en pdginas web de los Se publicaron en pagina web los
informes de rendicion de cuenta Rendiciones de cuenta :
. . . informes de entres de confrol y 100%
Evaluacioén y refroalimentacion a la gestion | establecidos en la normatividad con publicadas financieros
institucional los diferentes entes de control
1.1 Mantener y /o fortalecer la
Subcomponente 1 estructura organizacional con los - ) | semantuvo el dimensionamiento enla
equipos de frabajo en los Canales | Facilifar oficinas de atencién a usuarios |  oficina de afencion clientes, el cual
. . presenciales y Soporte Clientes a través de acuerdo a la estructura viene aplicandose de conformidad con 100%
Estructura adminisirativa y § X © 8 o
Direccionamiento estratégico de hneas’de contacto para ga_vcnnzm organizacional y canales de atencién | los ineamientos y la homologacion de
la atencion de todos los requerimientos los procesos de ATC
de los usuarios
2.1 Fortal " N " Impulsar el uso de medios virtuales
. egmz e?”g;_i’; gey 2:;0"5%‘,’“, ,‘;’;ese como correo electrénico, pagina web, | Enla pagina web se fiene videos de
U usuan ios digi videos didacticos que facilitenla  |capacitacién para que se presenten las 100%

para formular peticiones, quejas,
reclamos o recursos

comunicacion e interaccién entre
empresa y usuarios

PQR




2.2 Implementar Mecanismo de Q&R

Implementar acciones derivadas del

Se realizaron actividades con grupos de
interes: Colaboradores con el objefivo
de abordar la atencion, informacion,
comunicacién y respeto hacia la

e i 5 iali 6 %o
Subcomponente 2 atento a DDHH disefio del canal atento en DDHH comunidad. Socializacion de 100%
cronograma de ingreso de los
Fortalecimiento de los canales de atencion proyectos de fanque Tesosro, dejando
claridad que esto va hacer un proceso
progresivo.
Publicar en la pagina de Aguas de
Malambo la informacién relevante en Se publico plan de compra, dando
2.3 Acceso a la informacién materia de la Ley 142 de 1994, publco p! pra. o 100%
! N . cumplimiento a la normafividad
confratacién, y Acceso a la informacion
Publica.
Fortalecer las competencias y Se atendieron capacitaciones que
3.1 Implementacidén de cursos habilidades del talenfo humano que fortalecieron las competencias,
asociados a la prestacion del servicio y | infegran los equipos de frabajo de habilidades y normatividad en los 100%
normatividad asociada atencién ofreciendo un servicio con | procesos asociados a la prestacion del
calidad servicio en temas .
. A fravés del acta de fransaccion
3.2 Realizacién de actividades para la a2 - : a P
Subcomponente 3 < ! Joradas de formacién y evaluacién de| comercial, se reciben capacitaciones
gestion de aprendizaje de los procesos y ! 100%
. la formacion cuando se actualizan procesos o
de Atencidn Clientes - i "
Talento Humano procedimiento de atencion al cliente.
3.3 Aplicacién e encuestas aleatorias | Mejorar la experiencia de los usuarios A fraves del confrato de Emfelco se
para conocer la experiencia del en los momentos en donde inferactia ¢
. ; T2 aplican encuestas de satisfaccion de 100%
usuario en la oficina de atencién con la empresa con el fin de confribuir N N
. ) ©con atencion de la experiencia.
clientes. ala safisfaccion y Fidelizacion
Continuidad en la actualizacién de los
procedimientos internos adminisirativos . -
. p Através del acta de fransaccion
Subcomponente 4 4.1 Seguimiento Proceso de asociados a la atencién peticiones, ! ecie
. o N N comercial, se reciben capacitaciones
Homologacién Afencién Clientesy | quejas, reclamaciones y recursos, (PQR) ! 100%
. ! . macio cuando se actualizan procesos o
Normativo y procedimental verificacion y su verificacion asegurando el 9o >
N - procedimiento de atencion al cliente.
cumplimiento a la regulacion en
servicios publicos domiciliarios
5.1 Espacios de interaccién con los Se realizaron reuniones con el objefivo
grupos de interés estado, clientes y Cercania de dfianzar los relacionamiento con los 100%
comunidad Gl
5.2 Espacios de interaccién con los Se cumplieron con fodas las
grupos de inferés estado, clientes y Mesas de trabajo ot d‘; e et oS 100%
comunidad ! v
Se desarrollaro actividades de
capacitacién dirigidas colaboradores,
parficipando de la actividad Dia de
Experiencia y a clientes y comunidad,
en temas como: la importancia del
5.3 Espacios de interaccién con el Capacitaciones (presenciales y videos | cuidado del preciado liquido, ahoro
. Py . . . . 100%
grupo de interés clientes y comunidad didactivos)_contador de vistos eficiente del agua y la importancia del
cuidado del medio Ambiente, se
socializa sobre los vances de los
Subcomponente 5 proyectos por parte de la gobernacion,
sobre la consfruccion del tanque tesoro
Relacionamiento con el ciudadano ¥ tanque concorde.
Se realizo invitacién a los vocales de
control, para la socializacion del
cronograma de actividades para la
entrega del proyecto de la
gobernacién de la consiruccion del
tangue fesoro, y se solicito
5.4 Espacios de interaccion con Mesas de frabajo acompafiamiento a las reuniones 100%
Vocales de confrol social programadas con las comunidades de
los diferentes sectores involucrados en
este cronogramas de actividades, con
el obejefivo que la comunidad en
general este informada sobre mejorar
la continuidad del servicio de
acueducto.
Subcomponente 1 1.1 Publicacién de informacion Seguimiento al plan de compras, se
relacionada con la Ley 1474/2011 Art. 74, Plan de Compras y Confratacion realizo con acompafamiento de la 100%
Lineamientos de Transparencia Actfiva “Plan de Compras y Confratacion” Direccion de Cadena de Suministro.
2.1Capacitar a los frabajadores del Capacitaciéon del 100% de los
Subcomponente 2 N N N N N
equipo de canales presenciales en Ley | trabajadores del equipo de canales | Se realizaron actividades con el equipo 100%
. . de fransparencia y acceso a la presenciales en Ley de Transparencia y de atencion al cliente.
Lineamientos de Transparencia Pasiva B . - . , -
informacion publica acceso a la informacién publica
Programa de Gestién Documental -
Enla pagina web, se cuenta con un
Subcomponente 3 . X ! e i
3.1 Publicar las actuaciones sobre los . espacio donde se indica el manejo de
o Esquema de Publicacion de B
i o documentos de gestién de la . la informacion y el esquema de 100%
Elaboracién los Instrumentos de Gestion de . - Informacion. . .
© informacion. o < § publicacion de informacion publica y
la Informacién Indice de Informacion Clasificada y
reservada.
Reservada.
Se cuenta instructivos para los clientes
4.1Promover contenidos audiovisuales | 5 contenidos audiovisuales con ayuda y/o usuarios, en referencia a la 100%
con ayuda de texto de texto radicacién de PQR o de solicitud de °
facturacion y de métodos de pago.
i .| Construccion de una guia institucional | Se realizaron actividades con lideres de
4.2 Plan de Accién para la construccion . N
‘ para el relacionamiento y el didlogo  |la comunidad Mokana, actualmente se
de guia relacionamiento con la . X 80%
intercultural con la comunidad Mokana esta elaborando un plan de
comunidad Mokana
Subcomponente 4 afraves de los lideres. relacionamiento.
Criterio Diferencial de Accesibiidad | 43inclusion de acciones que permitan La oficina de atencién al cliente,
el relacionamiento con clientes Sefalizacién accesible para personas | SVENTS €on acceso para personas con
v para P moviidad fimitada. La accion de 100%

usuarios a fravés de la sefialética en
braille y lenguajes de sefias

con discpacidad.

lenguaje inclusivo se desplaza para el
afio siguiente.




4.4Revision y ajuste de accesibiidad a
la pagina web, dando cumplimiento

Contar con los criterios técnicos y

La pégina web cuenta con un médulo
que contiene las instrucciones para

resolucién 1519: Esténdares de  |funcionales definidos en los anexos 1,2, ‘ 100%
ueon i - accedery /o solicitar la informacion
publicacion y divulgacion de la 3y4 e
° ! poblica.
informacion
Subcomponente 5 Publicacion del 100% de los informes de
P 5.150licitar y publicar el informe de solicitudes de acceso con la Se cuenta con la publicacion de fios
solicitudes de acceso a la informacion periodicidad establecida en el modulos de solcitudes de informacion 100%

Monitoreo del Acceso a la Informacion
Publica

publica

esquema de publicacién de la
informacion

publica




guimiento 3

Observaciones

Se evidencia que los resultados de la encuesta aplicada para la
medicion del cliina éfico que soporta la acfividad de la poliica de
“cero folerancia al fraude, la corupcion y el sobomo” en aguas de
malambo fiene un comportamiento al interior de aceptacion del
87% del clima éticos. Sin embargo, se requiere revisar los incidentes
presentados en la linea de contacto fransparente teniendo en
cuenta que un 44% representados en el fofal de los rabajadores
(30 colaboradores) reportaron casos con posible incidencia en
temas éficos o de corrupcion.

Se realiza validacion de la publicacion de la matriz de riesgo de
fraude y comupcién con fecha a diciembre 31 y publicado el 9 de
enero de 2026.

Se valido la valoracion de la matriz de riesgo, presentada en la
Junta directiva 232, la cual fui incluida en el plan de empresa para
el periodo 2026-2029

Se valido la valoracion de la matriz de riesgo, presentada en la
Junta directiva 232, la cual fui incluida en el plan de empresa para
el periodo 2026-2029

Se valido la valoracion de la matriz de riesgo, presentada en la
Junta directiva 232, la cual fui incluida en el plan de empresa para
el periodo 2026-2029

Se valido la valoracion de la matriz de riesgo, presentada en la
Junta directiva 232, la cual fui incluida en el plan de empresa para
el periodo 2026-2029

Se valido la valoracién de la matriz de riesgo, presentada en la
Junta directiva 232, la cual fui incluida en el plan de empresa para
el periodo 2026-2029; y se verifico la directriz de gobierno
corporative de no publicar la matriz de riesgo empresarial por
considerarse estratégico, Lo anterior validado en el correo
enviado por Direccion Ingenieria de Riesgos el 22 de octubre de
2022.

La filial debe confinuar con acciones tendientes a Ia radicacion
de las quejas a fravés del portal web. Se resalta la atencion
oportuna de éstas y el resuliado de la encuesta aplicada por
parte de Emtelco en la atencion de ellas.

Se valida que la filial cuenta con mecanismos sin que se fraslade el
usuario a las instalaciones de atencién al cliente, para gestionar la
informacion de la factura, solicitud de duplicado y pago en las
diferentes modalidades para ello.

Se valido en la pagina web de la empresa, que para los casos
que aplica la nofificacién por {esta via; sin embargo también se
valido que para los casos que no aplica, se cuenta con el
mecanismo normativo de notificacion presencial.

Se validan los soportes de las solicitudes recibidas por confratistas
para la viabiiidad de puntos de conexion para la vinculacion
COMO usuarios.




Revisado la relacion de vinculacion, se valida que se logré la
formalizacién de nuevos usuarios, mediante las campanas
ejecutadas por el drea comercial.

Se validan los soportes de las solicitudes recibidas por contrafistas
para la viabiidad de puntos de conexion para la vinculacion
COMO Usuarios.

Se validan los soportes de las solicitudes recibidas por confratistas
para la viabiiidad de puntos de conexién para la vinculacion
COMO usuarios.

Se observa a partir de los formatos de vinculacion, asi como
tambien en las listas de asistencia; las acciones de acercamiento
con la comunidad, con el objetivo de socializar las ventajas de ser
cliente.

Se validaron las acciones indicadas, de conformidad a las lista de
asistencia enfregadas que denotan la participacion de
comunidades educativas y lideres.

Se valido la rendicion de cuenta presentada por la alta gerencia
alos grupos de interés.

Se cuenta con el informe presentado a la Junta directiva del
cumplimiento del plan de relacionamiento.

Se cuenta con el informe presentado a la Junta directiva del
cumplimiento del plan de relacionamiento.

Se valida el confratos suscrito con la emisora, con el objeto de
enision de las gesfiones relacionadas con la prestacion de
servicios.

La informacién entregada, evidencia la atencion de los espacios
requeridos por el municipio a fravés de la alcaldera y del concejo
municipal,

Se evidencia mediante la lista de asistencia, que se afienden los
requerimientos de los clientes, socializacion de los proyectos ABC,
asi como tambien los canales en redes sociales de los eventos que
afectan la prestacion de los servicios.

La informacién entregada, evidencia la atencion de los espacios
requeridos por el municipio a fravés de la alcaldera y del concejo
municipal,

La filial cumplié con la asamblea de accionista de conformidad a
la norma establecida como organo méximo de direccidn.

Se validaron las evidencias indicadas , dando cumplimiento a las
acciones de mantener informado a los proveedores y confarfistes
en femas relevantes para la ejecuccion de los confratos suscritos.

Se cumplié con esta actividad.

Se cumplié con esta actividad.

Se valida la accion de continuidad de la estructura para la oficina
de atencién al cliente.

Se valida la accion




Con la evidencia presentada de las actas suscritas, se valida para
las actividades desarrolladas con los GI.

Se valida la accion.

Se valida la accion

Se valida la accion

Se valida la accién

Se valida la accién

Se valida la accion

Se valida que las acciones realizadas desde gestion social para la
instalacion de mesas de trabajo se cumplieton de conformifdad
con la meta establecida.

Se valida la accién

Se valida la accion

Se valida la accion

Se valida la accion

Se valida la accion

Se valida la accion

Se valida la accion

Se valida la accion




Se valida la accion

Se valida la accion




