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

Vigencia: 2025

Fecha de Publicación: 31/01/2025

Subcomponentes - procesos Actividades Meta o Producto Indicadores Responsable Fecha Programada Actividades cumplidas % de avance Evidencia / soporte Observaciones

Subcomponente/proceso 1

Política de Administración del 

Riesgo de Corrupción

1.1 Socializar la polí t icas de Cero 

Tolerancia al fraude, la 

corrupción y el soborno

Política socializada NA
Auditor Interno

31/12/2025
se encuentra dentro de los 

tiempos para realizar
0% 0

Se debe coordinada con 

Dirección Ingeniería de Riesgos,

seguimiento a la matriz de riesgo 

empresarial , con el fin de valorar cada 

uno de los escenarios de los riesgos 

identificados

2.1 Realizar consolidación para 

actualización del mapa de riesgos 

de fraude y corrupción de la 

compañía

M apa de riesgos de fraude y 

corrupción de ADM
NA

Auditor Interno
31/12/2025

se encuentra dentro de los 

tiempos para realizar
0% 0

Se debe coordinada con 

Dirección Ingeniería de Riesgos,

seguimiento a la matriz de riesgo 

empresarial , con el fin de valorar cada 

uno de los escenarios de los riesgos 

identificados

2.2 Realizar act ualizaciòn del 

Mapa de Riesgos de 

corrupciónen los procesos 

est rat egicos de la empresa.

M apa de riesgos de fraude y 

corrupción a los procesos 

estrategicos.

NA
Auditor Interno

31/12/2025
se encuentra dentro de los 

tiempos para realizar
0% 0

Se debe coordinada con 

Dirección Ingeniería de Riesgos,

seguimiento a la matriz de riesgo 

empresarial , con el fin de valorar cada 

uno de los escenarios de los riesgos 

Subcomponente/proceso 3

Consulta y Divulgación

3.1 Publicar mapa de r iesgos de 

fraude y corrupción en la web 

M apa de riesgos de fraude y 

corrupción de ADM  publicado en 

página interna y externa

NA
Auditor Interno

Erika Barrios García
31/12/2025

se encuentra dentro de los 

tiempos para realizar
0% 0

Se debe coordinada con 

Dirección Ingeniería de Riesgos,

seguimiento a la matriz de riesgo 

empresarial , con el fin de valorar cada 

uno de los escenarios de los riesgos 

identificados

Subcomponente/proceso 4

M onitoreo y Revisión

4.1 Revisar y act ualizar los r iesgos 

de corrupción en los mapas de 

r iesgos de los procesos más 

sensibles de la organización.

M apa de riesgos de los procesos 

revisados y/o actualizados 

incluyendo el análisis de riesgos 

de fraude y corrupción

NA
Auditor Interno

31/12/2025
se encuentra dentro de los 

tiempos para realizar
0% 0

Se debe coordinada con 

Dirección Ingeniería de Riesgos,

seguimiento a la matriz de riesgo 

empresarial , con el fin de valorar cada 

uno de los escenarios de los riesgos 

identificados

5.1 Realizar seguimient o a los 

cont roles definidos para los 

r iesgos de fraude y corrupción en 

las audit or ías int ernas

Informe de Auditoría con análisis 

de riesgos de fraude y corrupción
NA

Auditor Interno
SEM ESTRAL

en el cumplimiento de los 

avances 

de auditorias, se incluyeron riesgo 

de fraude y corrupcion, no 

generaron alertas

33,33%

control interno contable

Derechos de Autor

Primer seguimiento Plan 

anticorrupcion y atencion al 

Ciudadano

https://w w w .grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/nuestr

a-gestion/plan-anticorrupcion-atencion-

al-ciudadano/#accordion-70f9a09f4a-

item-b4d46e6867

https://w w w .grupo-

epm.com/content/dam/Grupo-

Epm/aguas-de-malambo/nuestra-

gestion/gestion-con-transparencia/INF-

Final-

OptimizadoFinaL21032024%20PARA%20P

UBLICARw m.pdf

https://w w w .grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/nuestr

a-gestion/plan-anticorrupcion-atencion-

al-ciudadano/

5.2 Present ar report es de 

seguimient o al Comit é de 

Gerencia / Junt as direct ivas

Informe de Auditoría con análisis 

de riesgos de fraude y corrupción
NA

Auditor Interno
SEM ESTRAL

se encuentra dentro de los 

tiempos para realizar
0%

control interno contable

Derechos de Autor

Primer seguimiento Plan 

anticorrupcion y atencion al 

Ciudadano

el seguimiento de las matrices de 

riesgo se ara el 29 de mayo de 

2024, se encuentra dentro de los 

tiempos para el cumplimiento

Nombre de la entidad
Aguas de Malambo S.A. E.S.P.

Sector Administrativo
Empresa de servicios públicos

Departamento:
Atlántico

Municipio:
Malambo

Actividades cumplidas % de avance Evidencia / soporte Observaciones

1
Recepción de reclamo por vía telefónica a través de la 

linea 018000518196
Administrativa Ampliación canales

Actualmente los usuarios deben desplazarse a la oficina 

de atención al cliente para colocar reclamos

Evita desplazamientos y costos asociados al mismo.

31/12/2025

El programa de Aguas de M alambo t iene la 

función de regis t rar los  report es  de daños 

que ingresan a t ravés de la línea de 

at ención, ingreso de inconformidades del 

usuario y dar respuest as a las  quejas. 

Debemos orient ar al usuario del municipio de 

M alambo con información complet a 

correct a y act ualizadaen el primer t rimest re  

se recibieron mas  de 1759  llamadas 

efect ivas  para radicar quejas daños y 

solicit ar  información general, que 

minimizaron el desplazamient o de los  

usuarios  a las  oficinas de at encion 

presencial.

33%

Informe emitido de Emtelco - Tipificacion primer trimestre

https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-

gestion/clientes-y-usuarios/

se cuent a con linea grat uit a 018000518196, 

donde los  usuarios  pueden report ar sus  

quejas y hacer seguimient o a los  los  

report es  realizados

2

Consulta y pago de la factura vía web

Solicitud de duplicado de factura por Whatssap

Modulo de Autogestón para entrega de duplicado

Administrativa Ampliación canales

Los clientes acuden a la oficina de atención clientes para 

solicitar copia de sus facturas, desconociendo que 

actualmente se cuenta con pago en PSE.

Cómodo, fácil y seguro, la realización del pago de la 

factura de Aguas de Malambo, disminuyendo los tramites 

de movilidad a entidades o puntos de recaudo.

31/12/2025

El accedo ademas de la pagina w eb y  

modulo de aut o gest ion  para solicit ar 

duplicados  se habilit os   una linea w hat sapp 

3017753343  de duplicado direct a  para  

facilit arle  la emis ion de las  fact uras para el 

t ranit e de pago a los  usuarios .  

33%
Informe emitido de Emtelco

https://aplicaciones.epm.com.co/facturaweb/#/

en el link s iguient e ht t ps ://w w w .grupo-

epm.com/s it e/aguasdemalambo/act ualida

d/fact ura-w eb/, se pueden realizar pagos por 

Nequi, PSE, Lugares donde t ambien se 

pueden pagar las  fact uras 

Entidades bancarias

Banco de Bogot á, Bancolombia, Grupo Aval

Centros de pago

Efect y, Super Giros , Super Efect ivo, Red Vía, 

Balot o, Reval, Gana

PTM  (Plat aforma t ecnológica mult iservicio)

Recaudo elect rónico, Bancolombia S.A, 

BBVA Colombia, Cit ibank Colombia S.A, 

Davivienda, Grupo AVAL, Helm Bank

Almacenes de cadena

Surt imax, Éxit o y Carulla

t ambien solicit ar su fact ura en la linea 

W hat sApp 3017753343

3

Notificaciones por aviso, que se realizan con personal de 

Aguas de Malambo hasta los domicilios de los usuarios; asi 

como tambien si al agotar las opciones estas notificaciones 

se realizan a traves de la pagina web.

Normativa Ampliación canales Disminuicion de tramites presenciales. 31/12/2025

Se cont inua fort aleciendo el proceso de 

not ificaciones por aviso; disminuyendo de 

t ramit es  de not ificacion en las  direcciones 

de cada usuario. Como est rat egia de lo 

indicado ant eriorment e se est a solicit ando 

al moment o de recibir los  reclamos  correo 

elect ronico ademas de la aurot izacion para  

not ificarle por est e medio.

33%

Autorizacion de notificacion por correo electronico

https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-

gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-

informacion-publica/tramites-y-servicios/

se vienen realizando not ificaciones por 

aviso en caso que el usuario no se llegue a 

not ificar personalment e, s i la not ifacion por 

aviso no es ent rega por no encont rarse el 

usuario en el predio se procede a publicar en 

la pagina W eb en el s iguient e Link 

ht t ps ://w w w .grupo-

epm.com/s it e/aguasdemalambo/act ualida

d/not ificaciones-por-aviso/

4 Conexión a los  servicios  públicos Tecnológica
Formularios  diligenciados en 

línea

Las solicitudes de Solicitud de Prestación de Servicios de 

Acueducto y Alcantarillado se realizan en su mayoría a 

través de comunicación escrita física (carta) o 

personalmente en las oficinas de atención al cliente. Sin 

embargo, Se habilitó la posibilidad de descargar el 

formulario de "Solicitud de Prestación de Servicios de 

Acueducto y Alcantarillado servicio" a través de nuestro 

portal web: www.aguasdemalambo.com.co

Acceso a formularios electrónicos para realizar la solicitud 

de conexión a los servicios públicos y posibilidad de firma 

digit al del mismo, haciendo uso de 

t ecnologías de la información y 

t elecomunicaciones en el port al w eb de la 

empresa, para ser enviado al correo: 

buzoncorporat ivo@aguasdemalambo.com

31/12/2025

Se evidencia una capacit acion clara para 

que cada usuario y/o urbanizador pueda bajar 

los  format os y diligenciar la solicit ud de los  

servicios ; est e no es muy usado por  los   

usuarios   debido a la preferencia de acercase 

en la mayoria de los  casos a la  oficina de 

ATC. Se revisara para los  s iguient es 

seguimient os una invit acion al uso de las  

paginas w eb ant e los  beneficios  que ofrece.

33%

Pagina web

https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-

gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-

informacion-publica/tramites-y-servicios/

los formatos  de solicitud de prestacion de 

servicio se pueden descargar en el siguiente 

link https://www.grupo-

epm.com/content/dam/Grupo-Epm/aguas-de-

malambo/proveedores-y-

contratistas/formularios-de-factibilidades-y-

disponibilidad-del-servicio/formato-de-

vinculacion-acueducto-y-alcantarillado.pdf.

que es facil de diligenciar 

5
Acces ibilidad del Servicio de Acueduct o y 

Alcant arillado
Normat iva

Formañizacion de vinculación  

nuevos usuarios

A la fecha existen usuarios que se encuentran 

conectadas de manera irregular con afectacion en las 

perdidas comerciales. La vinculación de estos nuevos 

usuarios se realiza en campo por parte de Gestion Social 

como indicador de normalizacion de la prestación del 

servicio.

Los documentos para la normalizacion, son requeridos y 

capturados por parte del personal de Aguas de Malambo.
31/12/2025

Se evidencia una capacit acion clara para 

que cada usuario y/o urbanizador pueda bajar 

los  format os y diligenciar la solicit ud de los  

servicios ; est e no es muy usado por  los   

usuarios   debido a la preferencia de acercase 

en la mayoria de los  casos a la  oficina de 

ATC. Se revisara para los  s iguient es 

seguimient os una invit acion al uso de las  

paginas w eb ant e los  beneficios  que ofrece.

Como punt o de avance en est e primer 

t rimt esre se han legalizado 97 vinculaciones 

de nuevos usuarios  en campo por part e de 

Gest ion Social como indicador de 

normalizacion de la prest ación del servicio.

33%

Pagina web

https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-

gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-

informacion-publica/tramites-y-servicios/

los formatos  de solicitud de prestacion de 

servicio se pueden descargar en el siguiente 

link https://www.grupo-

epm.com/content/dam/Grupo-Epm/aguas-de-

malambo/proveedores-y-

contratistas/formularios-de-factibilidades-y-

disponibilidad-del-servicio/formato-de-

vinculacion-acueducto-y-alcantarillado.pdf.

que es facil de diligenciar 

6
Format o Ú nico Para Const ruct ores y 

U rbanizadores
Tecnológica

Procedimient o diligenciado a 

t ravés del port al w eb

La filial cuenta con  una Guía para  vinculación de  

Urbanizadores y la  documentación 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:buzón corporativo@aguasdemalambo.com

La guía permite la estandarización de la información 

requerida para la solicitud de revisión y aprobación de 

proyectos para vinculación de urbanizadores; y permitir 

realizar el trámite a través del portal web.

31/12/2025

Se evidencia una capacit acion clara para 

que cada usuario, a t reves de una a guía que 

permit e la est andarización de la información 

requerida para la solicit ud de revis ión y 

aprobación de proyect os para vinculación de 

urbanizadores; y su t rámit e a t ravés del 

port al w eb; s in embargo no se evidencia su 

uso  debido a la preferencia de acercase en 

la mayoria de los  casos a la  oficina de ATC. 

Se revisara para los  s iguient es seguimient os 

una invit acion al uso de las  paginas w eb 

ant e los  beneficios  que ofrece.

33%

Pagina web

https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-

gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-

informacion-publica/tramites-y-servicios/

https://www.grupo-

epm.com/content/dam/Grupo-Epm/aguas-de-

malambo/proveedores-y-

contratistas/formularios-de-factibilidades-y-

disponibilidad-del-servicio/formato-unico-de-

conexion-y-vinculacion-construc-aguas.pdf

7
Formulario de Solicit ud de Revis ión: Diseño  

previos  y definit ivos .
Tecnológica

Procedimient o diligenciado a 

t ravés del port al w eb

La  Guía para  vinculación de  Urbanizadores que hace 

referencia a la  documentación de revisión y supervisión ; 

así como tambien las listas de chequeo  de diseño,  

pueden ser consultadas en  el portal 

web;www.aguasdemalambo.com.co y enviadas  a través 

del correo:buzón corporativo@aguasdemalambo.com

Permitir realizar el trámite a través del portal web para la 

estandarización de la información requerida para la 

solicitud de revisión y aprobación de proyectos para 

vinculación

31/12/2025

Se Permit e realizar el t rámit e a t ravés del 

port al w eb para la est andarización de la 

información requerida para la solicit ud de 

revis ión y aprobación de proyect os para 

vinculación; pero no es muy usado por  los   

usuarios   debido a la preferencia de acercase 

en la mayoria de los  casos a la  oficina de 

ATC. Se revisara para los  s iguient es 

seguimient os una invit acion al uso de las  

paginas w eb ant e los  beneficios  que ofrece.

33%

Pagina web

https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-

gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-

informacion-publica/tramites-y-servicios/

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/proveedores-

y-contratistas/formularios-de-factibilidades-y-

disponibilidad-del-servicio/

1

2

Correo electrónico:

DESCRIPCIÓN DE LA MEJORA A REALIZAR AL 

TRÁMITE, PROCESO O PROCEDIMIENTO
FECHA

Fecha de seguimiento: 30/04/2025

INTERCAMBIO DE INFORMACIÓN (CADENAS DE TRÁMITES - VENTANILLAS ÚNICAS)

Nombre del responsable:
Ronald Jimenez M iranda

Profes ional At ención Client es

ronald.jimenez@aguasdemalambo.com

Subcomponente/proceso 2

Construcción de M apa de 

Riesgos de Corrupción

Subcomponente/proceso 5

Seguimiento

ESTRATEGIA DE RACIONALIZACIÓN DE TRÁMITES

PLANEACIÓN DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACIÓN
Seguimiento 1

N°
NOMBRE DEL TRÁMITE, PROCESO O 

PROCEDIMIENTO
TIPO DE RACIONALIZACIÓN

ACCIÓN ESPECÍFICA DE 

RACIONALIZACIÓN
SITUACIÓN ACTUAL

FORMATO PLAN ANTICORRUPCIÓN Y DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano Seguimiento 1

Componente 1: Gestión del Riesgo de Corrupción - Mapa de Riesgos de Corrupción Fecha de seguimiento: 30/04/2025
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Entidad: Aguas de Malambo S.A. E.S.P

Vigencia: 2025

Fecha de Publicación: 31/01/2025

Subcomponentes - procesos Actividades Meta o Producto Indicadores Responsable Fecha Programada Actividades cumplidas % de avance Evidencia / soporte Observaciones

1.1 Desarrollar jornadas de 

acercamient o con la comunidad, 

para reforzar relacionamient o, 

increment ar confianza, y 

at encion personalizada.

Intervencion en barrios donde se 

desarrollan proyectos con recursos 

ABC

56 jornadas Rosa Rodriguez Enero a diciembre 

de 56 jornadas programadas para 

este 2025, se realizan 20 en estos 

4 meses, donde se realiza 

socialización de los beneficios que 

se obtienen con la vinculación de 

nuevos usuarios, de 449 usuarios 

para vincular hasta la fecha 

tenemos 300 gestionados con 

formatos diligenciados a la espera 

que la alcaldia ralice la entrega 

de estos proyectos para proceder 

al ingreso a nuestro sistema.

36% fotos y listados de asistencia

se estan Logrando lazos de confianzas y 

cercania con la comunidad , buscando 

la sensibilizacion para conocer las 

necesidades que se presentan en cada 

uno de los sectores con los servicios de 

acueducto y alcantarillado recibidos, sin 

dejar de lado la estrategia

1.2 Desarrollar espacios para 

ent regar información 

relacionada con la prest ación 

del servicio 

Plan de educación con enfoque 

social

Población infantil: 14 

Instituciones Educativas 

Actividades lúdicas con 

los niños de los sectores 

seleccionados para 

jornadas barriales.

Rosa Rodriguez Enero a diciembre 

Se ralizaron 6 actividades dentro 

del plan de educación con lideres 

comunitarios, socializando por 

medio de charlas sobre el 

cuidado del medido ambiente.

0% fotos 

se encuentra dentro de los tiempos para 

realizar las actividades con la 

instituciones educativas, para desarrollar 

actividades relacionadas con la 

prestacion del servicio

1.3 Elaborar Informe de 

Sost enibilidad 2021 bajo 

est ándares GRI

Informe de sostenibilidad 

publicado en la página w eb 

externa e interna

N/A Erika Barrios 31/05/2025
se encuentra dentro de los 

tiempos para publicar
0% 0

se encuentra dentro de los tiempos para 

publicar

2.1 Const ruir  el plan de 

relacionamient o con grupos de 

int erés 

Consolidación de los planes de 

relacionamiento construido por los 

diferentes procesos en su 

actuaciones con los GI 

N/A Erika Barrios 31/03/2025

Se cuenta con los planes de 

relacionamiento dirigido a los 

diferentes grupos de interés

100% Evidencia excel
Se cumple con planes de 

relacionamiento

2.2 Realizar seguimient o al plan 

de relacionamient o 

Seguimiento al plan de 

relacionamiento

Cumplimiento del plan 

90%
Erika Barrios Enero a diciembre 

Se presenta avance del 25% de 

los planes de relacionamiento con 

diferentes grupos de interés

25% Evidencia seguimiento en excel
Se deben continuar los avances hasta el 

31 de dic 2025

2.3 Emisiones de programas de 

radio y cuñas radiales 

Generar  cercanía y brindar 

información sobre nuestra gestión 

a los diferentes grupos de interés.

# de emisiones y cuñas 

radiales
Erika Barrios Enero a diciembre 

376 cuñas radiales amparadas en 

en los contratos OC-2025-10026,  

OC-2025-10034 y  OC-2025-10161

18% Evidencia soporte contratos
Se encuentra dentro de los tiempos 

para completar las actividades

2.4 Desarrollar espacios de 

int eracción con la Alcaldía.
Rendición de cuenta

asistencia al 100% de 

las invitaciones o 

convocatorias

Erika Barrios 31/12/2025

Hemos participado en diferentes 

espacios en los que hemos sido 

invitados por la Alcaldia municipal

100%

Soportes de fotos o actas en las 

cuales hemos participado, planes 

de relacionamiento

Se encuentra dentro de los tiempos 

para completar las actividades

2.5 Espacios de int eracción con 

los grupos de int erés est ado, 

client es y comunidad

M esas de trabajo 
M esas de trabajo 

realizadas en el año
Rosa Rodriguez Enero a diciembre 

En cordinación con la lacaldía se 

han desarrollado 6 mesas de 

trabajo con el obejetivo de 

dialogar con los lideres de 

diferentes sectores sobre 

laprestación de los servicios.

30% fotos 

se evidencia cumplimiento Espacios de 

interacción con los grupos de interés 

estado, clientes y comunidad

2.6 Part icipación en encuent ros 

comunit ar ios

Respuesta a las solicitudes 

presentadas

asistencia al 100% de 

las invitaciones o 

convocatorias

Rosa Rodriguez Enero a diciembre 
Durante este periodo se han  

recibido  2 invitaciones.
33% invitaciones

la filial asistido a las 2 invitaciones 

realizadas por parte de la cominidad y 

planeación municipal

2.7 Part icipación en sesiones 

requeridas por el concejo 

municipal de Malambo.

Respuesta a las solicitudes 

presentadas

asistencia al 100% de 

las invitaciones o 

convocatorias

Erika Barrios Enero a diciembre 
Hemos participado en una sesión 

de malambo
50% plan de relacionamiento

Se continua a la espera de atender 

invitaciones por parte del Concejo para 

participar en estas sesiones

2.8 Socializar los resultados de la 

vigencia anterior al Grupo de 

Interés Accionistas

Asamblea de Accionista
Asambleas Ordinarias / 

Extraordinarias
Erika Barrios 01/04/2025

Se realizó el pasado 18 de marzo 

de 2025
100% fotos y presentaciones Ejecutado al 100%

2.9 Encuent ro con  Proveedores y 

Cont rat ist as

Boletines informativos y en caso 

de que se tenga recursos se 

realizarán eventos

Boletín para 

proveedores ‘En 

contacto’.  

Griselda Peña

Erika Barrios
Enero a diciembre 

Se proyectan los envios para 

meses de mayo, agosto, y 

diciembre

0% n/a
Se encuentra dentro de los tiempos 

para completar las actividades

Subcomponente 3

Incentivos para motivar la 

cultura de la rendición y 

petición de cuentas

3.1 Publicar en medios los 

informes de la gest ión 2024
Publicaciones realizadas

Divulgación en páginas 

w eb

Erika barrios
Enero a diciembre 

Se realizó la publicación en la 

página w eb de la empresa del 

informe de gestión 2024, una vez 

fue aprobado por la Asamblea

100%

https://www.grupo-

epm.com/content/dam/Grupo-Epm/aguas-de-

malambo/nuestra-gestion/gestion-con-

transparencia/Informe%20Anual%20de%20Ges

ti%C3%B3n%202024%20vf.pdf

se evidencia cumplimiento del informe 

de gestion publicado en la pagina

Subcomponente 4

Evaluación y retroalimentación 

a la gestión institucional

4.1 Divulgación en páginas web 

de los informes de rendición de 

cuent a est ablecidos en la 

normat ividad con los diferent es 

ent es de cont rol

Rendiciones de cuenta

publicadas

Divulgación en páginas 

w eb

Auditor Interno

Erika Barrios
Enero a diciembre 

Se realizó la rendición de cuentas 

de la vigencia 2024, el pasado 8 

de mayo de 2025, la cual fue 

comunicada por diferentes 

canales

100%

Se envian evidencias de 

divulgación de la rendición y se 

comparte enlace de transmisión: 

https://w w w .facebook.com/w at

ch/live/?ref=w atch_permalink&v=

1789399391623132

Ejecutado al 100%

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

Vigencia: 2025

Fecha de Publicación: 31/01/2025

Subcomponentes - procesos Actividades Meta o Producto Indicadores Responsable Fecha Programada Actividades cumplidas % de avance Evidencia / soporte Observaciones

Subcomponente 1

Estructura administrativa y 

Direccionamiento estratégico

1.1 Mant ener y/o fort alecer  la 

est ruct ura organizacional con los 

equipos de t rabajo en los 

Canales presenciales y Soport e 

Client es a t ravés de lineas de 

cont act o para garant izar la 

at ención de t odos los 

requerimient os de los usuar ios

Facilitar oficinas de atención a 

usuarios de acuerdo a la 

estructura organizacional y 

canales de atención 

Dimensionamiento de 

los requerimietos 

normativos en  Canales 

Presenciales, Soporte 

de Clientes y lineas de 

atención

Ronald Jimenez

Patricia Soto
31/12/2025 0 0%

Se cuenta con un plan de formacion el 

cual se estara ejecutando en el 

segundo y  tercer cuatrimestre.

Se incluye propuesta de plan de 

capacitación.

El proceso de capacitacion ya fue 

presentado a la gerencia y cuenta con 

la aprobacion de contratacion se 

encuentra dentro de los tiempos.

2.1 Fort alecimient o y promoción 

ant e nuest ros usuar ios de medios 

digit ales para formular 

pet iciones, quejas, reclamos o 

recursos

Impulsar el uso de medios 

virtuales como correo electrónico, 

página w eb, videos didacticos 

que faciliten la comunicación e 

interacción entre empresa y 

usuarios

Estadísticas de uso de 

los canales u ofertas 

digitales 

Ronald Jimenez 

Erika Barrios
31/12/2025

Se viene trabajando  en la w eb 

incentivando a los usuarios a 

como acceder  a los medios de 

pago   virtuales  ,. Videos de 

como pagar por nequi  entre 

otros.

33% Pagina w eb

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-

gestion/clientes-y-usuarios/

2.2 Implement ar Mecanismo de 

Q&R at ent o a DDHH

Implementar acciones derivadas 

del diseño del canal atento en 

DDHH

Ejecución de 3 hitos: 

'- Socializar acciones a 

implementar o ruta de 

trabajo con las áreas 

involucradas

- Implementar 

acciones definidas

- Realizar difusión del 

mecanismo con los GI

Rosa Rodriguez

Erika Barrios
31/12/2025

actividades programadas para el 

prox imo periodo
0% 0

se encuentra dentro de los tiempos para 

ejecutar

2.3 Acceso a la información

 Publicar en la página de Aguas 

de M alambo la información 

relevante en materia de la Ley 

142 de 1994, contratación, y 

Acceso a la información Pública.

Documentación 

publicada en la página 

w eb

Erika Barrios

Griselda Peña 31/12/2025

Se cuenta con la informacion en 

nuestra pagina w eb, la cual 

asocia la normatividad aplicable.

33%

https://www.grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-

gestion/gestion-con-

transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-

informacion-publica/#accordion-013c5a712f-

item-8e3d0c58e0

se publica a en la pagina de aguas de 

malambo, la ley 142 de 1994, contrato 

de condiciones uniformes, notificaciones 

por avisos que no fueron entregados, el 

plan 

de compras, proceso de contratacion, 

estatuto de contratacion, resoluciones, 

tarifas de agua potable y agua 

residuales, boletines de prensa, informe 

de gestion, estados financieros

3.1 Implement ación de cursos 

asociados a la prest ación del 

servicio y normat ividad asociada

Fortalecer las competencias y 

habilidades del talento humano 

que integran  los equipos de 

trabajo de atención ofreciendo 

un servicio con  calidad 

Capacitaciones 

realizados 
M arcela Osorio Peralta 31/12/2025 0 0%

Se cuenta con un plan de formacion el 

cual se estara ejecutando en el 

segundo y  tercer cuatrimestre.

El proceso de capacitacion ya fue 

presentado a la gerencia y cuenta con 

la aprobacion de contratacion.

3.2 Realización de act ividades 

para la gest ión de aprendizaje 

de los procesos de At ención 

Client es

Jornadas de formación y 

evaluación de la formación

Actividades ejecutadas 

de aprendizaje

Ronald Jimenez

Patricia Soto 
31/12/2025 0 0%

Se cuenta con un plan de 

formacion el cual se estara 

ejecutando en el segundo y 

tercer cuatrimestre.

El proceso de capacitacion ya fue 

presentado a la gerencia y cuenta con 

la aprobacion de contratacion.

3.3 Aplicación e encuest as 

aleat or ias para conocer la 

experiencia del usuar io en  la 

oficina de at ención client es.

M ejorar la experiencia de los 

usuarios en los momentos en 

donde interactúa con la empresa 

con el fin de contribuir a la 

satisfacción y Fidelización 

Aplicación de 100 

encuestas de 

Experiencia / año

Ronald Jimenez

Patricia Soto
Enero a diciembre 0 0%

Se revisara con el area comercial 

la implementacion de encuestas 

de prestacion de servicios 

presenciales, a la fecha por parte 

del contratista Emtelco se realizan 

encuesta al canal telfonico de la 

linea 018000

Informe Emtelco el primer trimestre  se 

recibieron mas  de 1759  llamadas 

efectivas  para radicar quejas daños y 

solicitar  información genera

Subcomponente 4

Normativo y procedimental

4.1 Seguimiento Proceso de 

Homologación Atención Clientes 

y verificación

Continuidad en la actualización 

de los procedimientos internos 

administrativos asociados a la 

atención peticiones, quejas, 

reclamaciones y recursos, (PQR) y 

su verificación asegurando el 

cumplimiento a la regulación en 

servicios públicos domiciliarios

# Actualizaciones 

realizadas en los 

procedimientos

Ronald Jimenez

Patricia Soto
31/12/2025

Se tiene el proceso de atencion al 

cliente homologado con los 

procedimiento de grupo EPM

33%

Se tiene el proceso de atencion al 

cliente homologado con los 

procedimiento de grupo EPM ; 

ademas de aplicativos que le son 

de apoyo a la gestion como el 

autogestionador y el contrato de 

emtelco.

se cuenta con Acta de Transaccion 

Comercial

Contrato Sentry: Objeto del contrato: 

Prestación del servicio en calidad de 

arrendamiento de una solución de 

administración, gestión y control de 

turnos para las oficinas de atención 

cliente

Contrato Emtelco: Prestación de 

servicios de los servicios de contact 

center, para soportar los procesos y 

transacciones de las empresas y 

cualquiera de sus filiales, dirigido a la 

atención de los diferentes grupos de 

interés especialmente la preventa, 

venta, postventa, telemercadeo, 

cobranza relacionados con la prestación 

de los servicios públicos domiciliarios, se 

incluye la actualización de las bases de 

datos asociados a la operación de EPM  

y cualquiera de sus filiales

5.1 Espacios de int eracción con 

los grupos de int erés est ado, 

client es y comunidad

Cercanía
6 Actividades de 

Cercanía 
Erika Barrios Febrero a Diciembre

Se realizaron diferentes 

actividades de cercanía con los 

diferentes grupos de interés los 

cuales se soportan en el plan de 

relacionamiento las cuales se 

desarrollaron desde las diferentes 

áreas de la empresa

25%
Seguimiento planes de 

relacionamiento

Se encuentra dentro de los tiempos 

para completar el 100% hasta finalizar el 

año.

5.2 Espacios de int eracción con 

los grupos de int erés est ado, 

client es y comunidad

M esas de trabajo 
14 M esas de trabajo 

realizadas en el año

Erika Barrios

Rosa Rodriguez
Enero a diciembre 

se han realizado 7 mesas de 

trabajo con el objetivo de brindar 

una atención personalizada a los 

lideres y representantes de JAC 

para ser escuchados sobre las 

inconformidades que se 

presentan sobre los servicios 

prestados  en su sector.

50% actas, fotos y listado 
se estan realizando Espacios de 

interacción con los grupos de interés

5.3 Espacios de int eracción con el 

grupo de int erés client es y 

comunidad

Capacitaciones (presenciales y 

videos didactivos)_contador de 

vistos

10.000 usuarios 

beneficiados

Rosa Rodriguez

Erika Barrios
Enero a diciembre 

actividades programadas para el 

prox imo periodo
25%

Se evidencia en planes de 

relacionamiento Se han 

desarrollado 4 actividades de 

capacitación dirigidas al grupo de 

interés  clientes y comunidad, en 

temas como: la importancia del 

cuidado del preciado liquido, 

ahorro eficiente del agua y la 

importancia del cuidado del 

medio Ambiente y ahorro 

eficiente del Agua.

Se encuentra dentro de los tiempos 

para completar el 100% hasta finalizar el 

año.

5.4 Espacios de int eracción con 

Vocales de cont rol social
M esas de trabajo 

4 mesas de trabajo 

realizadas en el año

Rosa Rodriguez

Erika Barrios
Enero a diciembre 

actividades programadas para el 

prox imo periodo
0% n/a

se encuentra dentro de los tiempos para 

ejecutar

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

Vigencia: 2025

Fecha de Publicación: 31/01/2025

Subcomponentes - procesos Actividades Meta o Producto Indicadores Responsable Fecha Programada Actividades cumplidas % de avance Evidencia / soporte Observaciones

Subcomponente 1

Lineamientos de Transparencia 

Activa

1.1 Publicación de información 

relacionada con la Ley 1474/2011 

Art. 74 "Plan de Compras y 

Contratación"

Plan de Compras y Contratación

Informe de 

seguimiento al Plan de 

compras y 

contrataciones

Griselda Peña
Trimestralmente

abril, julio, oct, enero
5 25%

Se v ienen realizando los seguimientos 

mensuales; adicionalmente por 

direccionamiento de la gerencia se 

envia este a todos los requeridores y  

jefes a fin de que se just ifiquen los 

desplazamiento de las contrtaciones 

en las fechas definidas en el plan. Para 

este cuatrimestre tambien se emite 

ev idencia de la publicacion del plan de 

compras.

Informe de seguimientos.

https://w w w .grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/nues

tra-gest ion/gest ion-con-

transparencia/transparencia-y -acceso-

a-la-informacion-publica/#accordion-

013c5a712f-item-4a8c9f258c

el plan de compras se encuentra 

publicado en la pagina w eb 

https://w w w .grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/prove

edores-y-contratistas/plan-de-compras/

Subcomponente 2

Lineamientos de Transparencia 

Pasiva

2.1Capacitar a los trabajadores 

del equipo de canales 

presenciales en Ley de 

transparencia y acceso a la 

información pública

Capacitación del 100% de los 

trabajadores del equipo de 

canales presenciales en Ley de 

Transparencia y acceso a la 

información pública

# de trabajadores 

capacitados/ # de 

trabajadores equipo 

canales presenciales

Salomón Rivera

Patricia Soto
31/12/2025 0 0% 0

se encuentra entre los tiempos para 

realizar

Subcomponente 3

Elaboración los Instrumentos de 

Gestión de la Información

3.1 Publicar las actuaciones sobre 

los documentos de gestión de la 

información.

Programa de Gestión Documental 

- PGD. 

Esquema de Publicación de 

Información. 

Índice de Información Clasificada 

y Reservada.

N/A Patricia Soto 31/12/2025

Se adelantan acciones de mejora 

en el aplicativo de M ercurio que 

fortalecera el procedimiento de 

la gestion comercial. En la pagina 

w e ya se cuenta con el equema 

de publicacion de la informacion 

de acuerdo a los criterios 

definidos para su tratamiento.

33%

Transparencia y acceso a la información pública

se debe seguir mejorando el proceso de 

gestion documental

4.1Promover contenidos 

audiovisuales con ayuda de texto

5 contenidos audiovisuales con 

ayuda de texto 

5 contenidos 

producidos y 

promovidos en medios 

Erika Barrios 31/12/2025

Se han producido 4 videos con 

opción de subtitulos los cuales 

fueron publicados en las redes 

sociales de la empresa

80%

https://www.facebook.com/share/v/1EKGG5US

7K/

https://www.youtube.com/watch?v=QkN2RlPs

Dq8

https://www.youtube.com/watch?v=f3skXW8k

Nck

https://www.facebook.com/share/v/1ATmTxXY

Fw/

Se debe continuar publicando videos, 

debido a la gran acogida que se 

percibe de este tipo de contenidos por 

parte de la comunidad

4.2 Plan de Acción para la 

construcción de guía 

relacionamiento con la 

comunidad M okana

Construccion de una guía 

institucional para el 

relacionamiento y el diálogo 

intercultural con la comunidad 

M okana a traves de los lideres.

Plan de acción
Rosa Rodriguez

Erika Barrios
31/12/2025

Se encuentra dentro de los 

tiempos establecidos
0% n/a n/a

4.3Inclusion de acciones que 

permitan el relacionamiento con 

clientes y usuarios a través de la 

señalética en braille y lenguajes 

de señas

Señalización accesible para 

personas con discpacidad.

Plan de acción

Contenidos 

audiovisuales con 

lenguaje inclusivo

Erika Barrios 31/12/2025
Se encuentra dentro de los 

tiempos establecidos
0% n/a n/a

4.4 Revisión y ajuste de 

accesibilidad a la página w eb, 

dando cumplimiento resolución 

1519: Estándares de publicación y 

divulgación de la información

Contar con los criterios técnicos y 

funcionales  definidos en los 

anexos 1, 2, 3 y 4 

Cumplir con el 100% de 

los requisitos 

especificados en la 

resolución

Erika Barrios

Karen Ramirez

Anexo 1: 31/12/2023

Anexos 2, 3 y 4: 31/03/2020

. M enú Transparencia y Acceso a 

la Información Pública
100%

De conformidad a la naturaleza 

de la Entidad como mixta, ex isten 

criterios que no aplican como el 

Footer o pie de página para las 

Entidades que pertencen a la 

rama 

ejecutiva nivel nacional y territoria

Se publica de acuerdo a los criterios 

normativos para el manejo del acceso a la 

información pública la información: 

https://w w w .grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-

gest ion/gest ion-con-

transparencia/transparencia-y -acceso-a-la-

informacion-publica/

Subcomponente 5

M onitoreo del Acceso a la 

Información Pública

5.1Solicitar y publicar el informe 

de solicitudes de acceso a la 

información pública

Publicación del 100% de los 

informes de solicitudes de acceso 

con la periodicidad establecida 

en el esquema de publicación de 

la información

# de informes 

publicados / # de 

informes que se deben 

publicar 

Erika Barrios

Karen Ramirez

Trimestralmente

abril, julio, oct, enero

Trimestralmente

abril, julio, oct, enero
100%

Se verifica página w eb en aras de 

identificar los lineamientos 

contenidos en los Anexos de 

conformidad con la naturaleza de 

la Empresa Aguas de M alambo 

S.A E.S.P., para el indicador M enú 

Transparencia acceso a la 

información pública

Se publica de acuerdo a los criterios 

normativos para el manejo del acceso a la 

información pública la información: 

https://w w w .grupo-

epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-

gest ion/gest ion-con-

transparencia/transparencia-y -acceso-a-la-

informacion-publica/

WALTHER DARIO M ORENO CARM ONA

GERENTE GERERAL

AGUAS DE M ALAM BO 

Componente 5: Transparencia y Acceso de la Información Fecha de seguimiento: 30/04/2025

Subcomponente 4

Criterio Diferencial de 

Accesibilidad

Subcomponente 2

Fortalecimiento de los canales 

de atención

Subcomponente 3

Talento Humano

Subcomponente 5

Relacionamiento con el 

ciudadano

FORMATO PLAN ANTICORRUPCIÓN Y DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano Seguimiento 1

Subcomponente 2

Diálogo de doble vía con la 

ciudadanía y sus 

organizaciones

FORMATO PLAN ANTICORRUPCIÓN Y DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano Seguimiento 1
Componente 4:  Servicio al ciudadano Fecha de seguimiento: 30/04/2025

FORMATO PLAN ANTICORRUPCIÓN Y DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano Seguimiento 1
Componente 3: Rendición de cuentas Fecha de seguimiento: 30/04/2025

Subcomponente 1

Información de calidad y en 

lenguaje comprensible

https://www.grupo-epm.com/content/dam/Grupo-Epm/aguas-de-malambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/Informe Anual de Gesti%C3%B3n 2024 vf.pdf
https://www.grupo-epm.com/content/dam/Grupo-Epm/aguas-de-malambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/Informe Anual de Gesti%C3%B3n 2024 vf.pdf
https://www.grupo-epm.com/content/dam/Grupo-Epm/aguas-de-malambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/Informe Anual de Gesti%C3%B3n 2024 vf.pdf
https://www.grupo-epm.com/content/dam/Grupo-Epm/aguas-de-malambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/Informe Anual de Gesti%C3%B3n 2024 vf.pdf
https://www.grupo-epm.com/content/dam/Grupo-Epm/aguas-de-malambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/Informe Anual de Gesti%C3%B3n 2024 vf.pdf
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-gestion/clientes-y-usuarios/
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-gestion/clientes-y-usuarios/
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-gestion/clientes-y-usuarios/
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/#accordion-013c5a712f-item-8e3d0c58e0
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/#accordion-013c5a712f-item-8e3d0c58e0
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/#accordion-013c5a712f-item-8e3d0c58e0
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/#accordion-013c5a712f-item-8e3d0c58e0
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/#accordion-013c5a712f-item-8e3d0c58e0
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/#accordion-013c5a712f-item-8e3d0c58e0
https://www.grupo-epm.com/site/aguasdemalambo/nuestra-gestion/gestion-con-transparencia/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/

