FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
Entidad: Aguas de Malambo S.A E.S.P

Vigencia: 2018

Fecha publicacién: Enero de 2018

septiembre de 2016
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Aguas de Malambo

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

Grupo-epm

Mapa de riesgos de corrupcion construido y adoptado.

3.1

Socializacién del mapa de riesgos al interior de la
empresa mediante correo corporativo

Socializar el mapa de
riesgos

Planeacidn
Comunicaciones

Transcurso de 2018

3.2

Publicacion del mapa de riesgos en la pagina web

Mapa de riesgos
publicado

Planeacidn
Comunicaciones

28/02/2018

Actualizacién en la pagina Web de las politicas de la
empresa para consulta de todos los Grupos de

Politicas publicadas en la

Planeacidn

Ocho (8) dias
después de

33 , . - . . . ..
Interés incluyendo Politica Cero Tolerancia al pagina web Comunicaciones aprobadas las
Fraude, La Corrupcion y el Soborno politicas
Identificacion de riesgos Actualizacién mapa de Planeacion

4.1 | emergentes y monitoreo a la . P i . 30/12/2018

g o riesgos de corrupcion Comunicaciones

efectividad y eficiencia de los controles

51 Seguimiento cuatrimestral al mapa Seguimiento al mapa de Planeacién zg;ggggi:

de riesgos de corrupcidon de Aguas de Malambo

riesgos de corrupcién

Comunicaciones

31/12/2018




Suministrar
informacioén vy
recibir
requerimiento
del cliente

Administrativa-
Tecnoldgica

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: 2018

Optimizaciéon de
procesos

tiene

Actualmente se
implementado un sistema
de turnos para garantizar
organizacién en la atencion

a clientes y medir los
tiempos de atencidon vy
espera. Adicionalmente el
sistema, permite priorizar la
atencion de acuerdo a la
tipologia de turnos que se
encuentren en sala.

Se analizan los
reportes de tiempos
de atencion y de
espera, con el
objetivo de tomar
acciones de mejora
para mejorar la
atencion a clientes.

Mejorar la
satisfacciéon del
cliente y
disminuir la
tendencia de los
turnos
abandonados.

Z

S

Aguas de Malambo
Grupo-epm

Coordinacién
de servicios
(area
comercial)

1/01/2017

|

30/12/2018




Aguas de Malambo
Grupo-ep
Se tienen establecidos los Disminucién de
Reduccion de ANS para atender las . riesgos legales
. , ._|Se realizara una .
tiempo ordenes de trabajo ., relacionados con .,
Insumos ., evaluacion de los . Coordinacioén
asociados a de duracién del generadas desde las PQRs ANS actuales bpara los términos de de servicios
. Administrativa tramite. con enfoque operativo, sin , . P respuesta. , 1/01/2018 | 30/03/2018
requerimientos . ser mas efectivos en ) (area
. embargo se considera ., Mejora en los .
operativos o . - la atencion a las| . comercial)
Estandarizacién importante  priorizar la|, . tiempos de
(. - Ordenes de trabajo.
de tramites atencién de acuerdo a la respuesta a los
naturaleza de la orden. clientes.
. . Publicacion en L,
Urbanizadores solicitan . . Disminucién de
S, . . ., pagina web de los .
Optimizacion del | formularios e informacion . tiempos al poder
Insumos L. - formularios e .,
asociados a trdmite de en la oficina de forma inStructivo para llevar Operaciény
. Administrativa solicitud del presencial para solicitud de . P diligenciado mantenimient | 30/03/2018 | 30/08/2018
requerimientos . . solicitar .
L servicio para factibilidades y s el formulario o}
tecnicos nuevos proyectos |disponibilidades de los factibilidades y ue requiere el
proy p' . disponibilidades de g . g
servicios. .. tramite
los servicios.
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Grupo-epm

., - L Informe elaborado,
Elaboracién el Informe de Sostenibilidad 2017, publicacién en ublicado
1.1 | pagina web, e impresidn de informes fisicos para entregar a s:cializado' Planeacidn 30/05/2018
grupos de interés. ¥
entregado
Publicacion en la pagina web de informes de gestién de la Publicaciones en Planeacién-
1.2 . L . . o 30/12/2018
empresa periddicamente (de acuerdo a las Juntas Directivas) pagina web Comunicaciones
Divulgacion de informe de gestidn al interior de la empresa Publicaciones en Gerencia
1.3 | mediante los diferentes canales de comunicacién interna medios propios de la . 30/12/2018
. Comunicaciones
establecidos en la empresa. empresa
Realizar reuniones con diferentes grupos de interés para
. .. Encuentros/eventos ., .
presentar informes de gestidn y a su vez escuchar sus Gestidn Social -
2.1 . . , con grupos de e 30/12/2018
necesidades y sugerencias para reforzar la cercani con ellos interds Comunicaciones
(JAC, proveedores y contratistas, estado, clientes)
Ejecutar actividades de educacién al cliente en temas Capacitaciones ., .
3.1 | Jecd : L pactiaciones y Gestion Social 30/12/2018
relacionados con la factura, cuidado del agua, marco tarifario. socializaciones
Divulgacién en pagina web de los informes de rendicion de . .
. L . Rendiciones de Gerencia-
4.1 |cuenta establecidos en la normatividad con los diferentes . . 30/12/2018
cuenta publicadas Comunicaciones
entes de control
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Entidad: Aguas de Malambo S.A E.S.P
Vigencia: 2018
Fecha publicacion: Enero de 2018

S
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Aguas de Malambo

Grupo-epm

Reuniones Comité de gerencia . Coordinacion de
i . Reunion Semanal . .
1.1 | Grupos primarios . . servicios (atencién a 31/12/2018
o . Procedimientos actualizados .
Actualizacion del proceso y procedimientos clientes)
Continuidad y mejoramiento en el servicio de Coordinacion de
2.1 y me) Contact center mejorado servicios (atencién a 30/12/2018
contact center .
clientes)
. . Dar soluciones inmediatas (cuando no se Coordinacion de
Solucién en primer contacto para temas de . . - . .
2.2 ., requiera un suministro adicional) a servicios (atencién a 30/12/2018
facturacién . .
reclamaciones clientes)
Capacitaciones en temas comerciales (migracién a S
los sistemas comerciales de Grupo Epm Coordinacion de
3.1 -, p pm, Personal de atencién al cliente capacitado servicios (Gestion 30/12/2018
homologacion de procesos, gestidon de cartera,
Humana)
entre otras)
Homologacion de los procesos Coordinacién de
4.1 | asociados con la gestion Procesos homologados . 31/12/2018
. servicios
comercial
Socializacidon de los resultados de la encuesta IPSOS Socializacion de la encuesta IPSOS y L
. . . , . . L Coordinacion de
5.1 | para analizar la percepcidén de los usuarios y asi mejoramiento de la percepcién de los servicios 30/06/2018
generar acciones de mejora. usuarios
Entregar informacién estadistica que
ermita de manera mensual conocer el L
. . P ., e . Coordinacion de 1/07/2018
6.1 | Rendicién de informes de PQR estado de atencidn, y priorizar acciones en .
. . servicios 30/12/2018
las PQR que tienen mayor porcentaje de
atencion.
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Publicacion Informe de

Informe publicado en

Planeacion-
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Aguas de Malambo

Grupo-epm

11 Sostenibilidad 2017 pagina web Publicacién Unica Comunicaciones 30/05/2018
Publicacion de
informacion relacionada informacién publicada Planeacién-
1.2 | con la Ley 1474/2011 Art. . P Publicacion Unica L. 31/01/2018
" en pagina web. Comunicaciones
74 "Plan de Compras y
Contratacién
Continuidad en la
publicacién de .
informacioén relacionada Porcentaje de avance Seguimiento
13 con el Decreto 2573/2014 fjel cronograrT\,a de cuatrimestral del avance Comunicaciones 30/12/2018
" . . implementacion.
Estrategia de Gobierno
en Linea".
Las areas de la filial
Brindar respuesta a los de Aguas de
21 incidentes que lleguen Gestionar las solicitudes .Segmmlento Mala.mbo gue estén 30/12/2018
por contacto cuatrimestral del avance | relacionadas para la
transparente. atencion de la
solicitud
Actualizacidny Procedimiento
31 homologacién del homologado, Seguimiento Gestion Documental 30/09/2018

procedimiento de gestion
documental.

implementado y
socializado

cuatrimestral del avance

Planeacion
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Aguas de Malambo

Grupo-epm

Adopcion de lineamiento

Lineamiento adoptado
por Resolucion y

para proteccién de datos e Publicacién Unica Planeacion 30/04/2018
socializaciéon de la
personales .
misma.
_Generar rel:porte de 3 _ o 30/04/2018
informacién que debe Informacién actualizada Seguimiento .
. . . Comunicaciones 30/08/2018
estar publicada en la pagina web cuatrimestral del avance
- 30/12/2018
pagina web
Fortalecer en los grupos | Difundir por medios
de interés la consulta propios la informacion Seguimiento Comunicaciones 30/06/2018
permanente de los publicada en los cuatrimestral del avance 30/12/2018

seguimientos publicados

seguimientos




