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

Vigencia 2018

31 de diciembre de 2017

Fecha publicacién

20 de mayo de 2018

Fecha de seguimiento

Socializacion del mapa de riesgos al

Se socializo la matriz de riesgos estratégicos en Reinduccién

normatividad con los diferentes entes de
control.

se transmitio en vivo por redes sociales, un informe de
rendicién de cuentas a la comunidad

interior de la empresa mediante correo realizada los dias 2, 3 y 4 de mayo, dirigido a todo el grupo 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.
corporativo de interés empleados.
Publicacién del mapa de riesgos en la Se esta adelantando la actualizacion el mapa de riesgos de ) i . .
pagina web corrupcién 0% Aun no se ha actualizado este mapa de riesgos.
inaw upcion.
Actualizacidn en la pagina Web de las
politicas de la empresa para consulta de L, . . Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
, . Se actualizé en la pagina web las politicas aprobadas, de , . ., .
todos los Grupos de Interés incluyendo doal bad \ bril 30 de 2018 100% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
L ) acuerdo a las aprobadas con corte a abri e .
Politica Cero Tolerancia al Fraude, La P el 2018.
Corrupcion v el Soborno
Identificacion de riesgos Aguas de Malambo ha realizado con apoyo de la Unidad de Dentro de los plazos para su cumplimiento.
Im | | . . . . . . L. L Loy .
; it | Riesgo la validacion de efectividad y eficiencia de los 100% Se cumplid con la revision periddica de los riesgos en el
emergentes y monitoreo a la . , o 6 . . . . .
‘g. y L controles, realizando las respectivas actualizaciones en el rimer cuatriemestre. Se contunuard con la ejecucion de
fectividad y ef del trol
efectividad y eficiencia de los controles ) .
y Mapa de Riesgo de la Empresa. esta actividad durante todo el 2018.
Seguimiento cuatrimestral al mapa . N .
. o Se estd adelantando la actualizacion el mapa de riesgos de o 3 . .
de riesgos de corrupcion de Aguas de corrupcion 0% AUn no se ha actualizado este mapa de riesgos.
Malambo .
Se analizan los reportes de tiempos de Se observa que los tiempos de atencion han disminuido, y Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
- . . . . vali umpli ivi u .
atencién y de espera, con el objetivo de actualmente se tienen en 00:07:50, sin embargo el tiempo o , . _, y. .
) . ) . . . 85% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
tomar acciones de mejora para mejorar la [de espera se busca seguir fortaleciendolo con el fin de 12018
. . . . e .
atencidn a clientes. mejorar el flujo de personal.
o, L, se vienen realizando las programaciones de 6rdenes de L, . .
Se realizara una evaluacion de los ANS prog . Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
, . acuerdo a los sectores de bombeo y teniendo en cuenta los , . ., .
actuales para ser mas efectivos en la termi de | | fin d i | limiento d 55% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
- , ) erminos de ley, con el fin de garantizar el cumplimiento de
atencion a las érdenes de trabajo. los ANS ’ el 2018.
Aguas de Malambo se encuentra en la actualizacion de los
L, . formularios e instructivos, que contendran los requisistos
Publicacién en pagina web de los . . .
. ) . . para su solicitud y el tiempo de respuesta. La modalidad de
formularios e instructivo para solicitar . . . . . o, L
factibilidades v disponibilidades de los solicitud sigue siendo presencial en la oficina de atencién al 0% Dentro de los plazos para su cumplimiento
. y disp cliente. En nuestra pagina web hemos colocado la opcion
servicios. ) i
para que los usuarios puedan descargar los formularios de
solicitud de acueducto y alcantarillado.
., - El informe de sostenibilidad ya se encuentra elaborado, se
Elaboracidn el Informe de Sostenibilidad , . y ’ . . L.
5017 publicacis , . b presentd para aprobacion en la Asamblea General de Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
publicaciéon en pagina web, e ) - , ) L, .
'mpr’es'o’n de informes fisicos pa;a Socios en marzo del presente afio. A la fecha se encuentra 80% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
i i i isi . .
. , en detalles de arte para ser publicado en la pagina web e el 2018.
entregar a grupos de interés. ) o,
impresién.
Publicacién en la pagina web de informes seh blicad I béei b todos los inf g Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
L, e han publicado en la pagina web todos los informes de X . . .
de gestién de la empresa periddicamente tio P han sid pag tad b 12018 100% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
o estion que han sido presentados a JD en e .
(de acuerdo a las Juntas Directivas) g q P el 2018.
* La gerencia establece espacios con todo el personal para
dar a conocer el informe de gestion, en lo corrido del afio
se ha realizado una sesion (8 de marzo) de rendicion de
cuentas donde se ha dado a conocer el informe de gestion
Divulgacién de informe de gestidn al del afio 2017. * Continuamos con la socializacién periodica
interior de la empresa mediante los de las 'Notas del gerente' donde se comunica L, . .
. P L g ., . 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.
diferentes canales de comunicacién semanalmente la gestidn realizada.
interna establecidos en la empresa. * Se llevd a cabo una reinduccion a todo el personal
administrativo y operativo en donde se socializo la gestion
2017 y la gestién a marzo de 2018.
* Se publica el informe de gestién mes a mes en la pagina
web para su consulta.
Se realizan reuniones con JAC, comunidad en general y
vocales de control, para informar sobre lo que la empresa
viene desarrollando y en estas mismas se escuchan las
Realizar reuniones con diferentes grupos |inconformidades o situaciones presentadas en diferentes
de interés para presentar informes de sectores para darle solucién de una forma inmediata, S lidg i to de la actividad tes. S
., . . . e validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
gestion y a su vez escuchar sus ademas realizamos mesas de trabajo con diferentes , P . ., y' ) P
. . . L. . 100% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
necesidades y sugerencias para reforzar la |instituciones y empresas municipales para organizar un 12018
, . L e e .
cercani con ellos (JAC, proveedores y trabajo en equipo interdisciplinario, llevando un adecuado
contratistas, estado, clientes) seguimiento.
Estas actividades se realizan asi: reuniones con JAC 3 al
mes, con vocales de control 1 por mes y mesas de trabajo 1
por mes.
Se realizan charlas con la comunidad y con los estudiantes
de las instituciones educativas publicas y privadas, tratando
de concientizar y socializar en temas como: uso y ahorro
eficiente del agua, conoce tu factura y cuidados del medio
Ejecutar actividades de educacién al ambiente, esta actividad se realiza en 2 o 3 instituciones al Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
cliente en temas relacionados con la mes. 50% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
factura, cuidado del agua, marco tarifario. |Adicionalmente se realizan toma culturales y de servicios el 2018.
publicos con la participacién de las instituciones y empresas
municipales, donde se desarrolla el plan de educacién y se
cuenta con el acompafiamiento de las acciones de todas
las intituciones que participan en esta actividad.
. , L. . Se realiza la publicacion de los informes de rendicion de
Divulgacién en pagina web de los informes . . . . -
d dicién d ta establecid | cuenta, aplicables de normatividad. Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
e rendicidn de cuenta establecidos en la . . . . g .
Adicionalmente se emitié a través del canal del municipio y 100% contunuara con la ejecucién de esta actividad durante todo

el 2018.




Reuniones Comité de gerencia

. . Se ha asistido a reuniones de socializacion de temas Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
Grupos primarios . . . . . L L
L, asociados con aspetos importantes de la atencion de 60% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
Actualizacién del proceso y .
. clientes. el 2018.
procedimientos
Durante el mes de abril el total de llamadas entrantes
- . . .. |fueron 1.744, de la cuales 1590 fueron contestadas lo que Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
Continuidad y mejoramiento en el servicio L i . L, .
representa un 91%, la variacion respecto al mes de marzo 75% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
de contact center A
fue del 39% con un total de 491 llamadas mads. el 2018.

Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
80% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
el 2018.

Solucién en primer contacto para temas  |Se viene dando atencién en linea a los casos en los que se
de facturacion tiene la informacion en el sistema.

Capacitaciones en temas comerciales
(migracioén a los sistemas comerciales de
Grupo Epm, homologacién de procesos,
gestion de cartera, entre otras)

Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
Se asistid a capacitacion y entrevistas de cambio de cultura. 25% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
el 2018.

Durante el afio anterior se trabajo en la homologacion del

Homologacion de los procesos . o, >
proceso de atencidn clientes y se continua trabajando en el

Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se

asociados con la gestién fortalecimiento de este. se espera que con la mieracion 80% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
. imi u i i
comercial - o peraq g Y el 2018.
adopcion de nuevos sistemas, se de por completo.
Aguas de Malambo recibié una primera informacion
Socializacion de los resultados de la general de los resultados de la encuesta IPSOS, sin embargo
encuesta IPSOS para analizar la percepcién|se encuentra programada la socializacidn de los resultados ) .
. , . . . L 50% Dentro de los plazos para su cumplimiento
de los usuarios y asi generar acciones de |por parte de la firma Napoleon Franco al nivel directivo
mejora. para proceder a socializar a toda la empresa y grupos de
interés..
Mes a mes, se genera la informacion de las transacciones Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
Rendiciéon de informes de PQR recibidas, con el fin de analizar los comportamientos de 100% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
cada periodo. el 2018.
El informe de sostenibilidad ya se encuentra elaborado, se
presentd para aprobacion en la asamblea general de socios
L, o el pasado marzo del presente afio. A la fecha se encuentra
Publicacién Informe de Sostenibilidad ) . o _—
en detalles de arte para ser publicado en la pagina web e 50% Dentro de los plazos para su cumplimiento

2017 . -
impresion.

El informe de gestidon 2017 con los indicadores y metas para
esa vigencia, se encuentra publicado en la pagina web.

Aguas de Malambo publicdé su plan de comprasy
Publicacién de informacion relacionada contratacion, de conformidad con la normatividad:

con la Ley 1474/2011 Art. 74 "Plan de http://www.grupo-

Comprasy epm.com/site/Portals/12/Documentos/Pagina%20web%20
Contratacion 2018/PLAN%20DE%20COMPRAS%202018%20sin%20actas.
pdf

100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.

Con la Gerencia de Identidad Corporativa de EPM, se
realiza seguimiento a las acciones de "Estrategia de
Gobierno digital". El cumplimiento de un 100% de las
acciones para los componentes establecidos para 2017 TIC
para servicio y TIC para Gobierno abierto se encuentran en
un 100%; algunas de ellas sujetas a recursos y lineamientos
de grupo. Sobre los componentes TIC para la gestidén y
seguridad y privacidad, estamos a la espera de conocer el
tratamiento se les estd dando como grupo EPM, para mirar
que actividades nos toca desarrollar teniendo en cuenta
los recursos de los que disponemos, toda vez que en Aguas
de Malambo no contamos directamente con algtn
departamento de Tl establecido que nos ayude a gestionar
estos componentes.Z

Adicional a esto la pagina web se encuentra actualizada con
la informacidn sobre la gestion de la empresa y demas
documentos de interés.Implementamos el uso de redes
sociales (facebook, whatsapp) y se han realizado
comunicaciones internas y externas con informacién hacia
nuestrs diferentes grupos de interés.

Continuidad en la publicaciéon de
informacion relacionada con el Decreto
2573/2014 "Estrategia de Gobierno en
Linea".

Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
30% contunuara con la ejecucion de esta actividad durante todo
el 2018.

Durante el primer cuatrimestre, no se presentdé ningun Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
incidente por la linea de contacto transparente, la cual se 100% continuara con la ejecucién de esta actividad durante todo
encuentra habilitada permanentemente, el 2018.

Brindar respuesta a los incidentes que
lleguen por contacto transparente.

Se tiene implementada la aplicacion Mercurio para la
radicacién y control de la correspondencia de entrada 'y
salida, tanto interna como externa. Adicionalmente se esta
adelantando en conjunto con Epm, la consolidacidn del 20%
proyecto de gestiéon documental para las unidades
documentales de Expediente del cliente e Historias

Dentro de los plazos para su cumplimiento. Se continuara
con la ejecucion de esta actividad durante todo el 2018.

Actualizacién y homologacion del
procedimiento de gestion documental.

Laborales.
Se establecidn un nuevo cronograma para la actualizacion
., . . ., |del lineamiento de proteccion de datos personales y para la Se valido el avance para la adopcion de este lineamiento. No
Adopcioén de lineamiento para proteccion |, L, . . o ., o L . .
de datos personales inscripcion de las bases de datos en el Registro Nacional de 20% se cumplid al 100% esta actividad, se continuara llevando a
P Bases de Datos, para lo cual fue ampliado el plazo hasta cabo en el segundo cuatriemestre de 2018.
enero de 2019.

Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se
100% continuara con la ejecucién de esta actividad durante todo
el 2018.

Generar reporte de informacidn que debe [Se realizé check list de las publicaciones que deben estar en
estar publicada en la pagina web la pagina web.

Se ha socializado el plan anticorrupcidn con diferentes
grupos de interés (comunidad, gente Aguas de Malambo,
clientes), una vez sea publicado el seguimiento en la pagina
web, desde las redes sociales con que cuenta la empresay
a través de radio se invitard a la comunidad a que consulte
los seguimientos.

Fortalecer en los grupos de interés la
consulta permanente de los seguimientos
publicados

Dentro de los plazos para su cumplimiento, se valid6 avance
20% y se continuara con la ejecucion de esta actividad durante
todo el 2018.

Ana Maria Orozco P./ Profesional de Planeacidn
Maria Rodriguez M. /Profesional de Comunicaciones

Walther Dario Moreno Carmona/Gerente

Firma =— o







