Entidad Aguas de Malambo S.A. E.S.P.
Vigencia 2019
Fecha publicacién Enero de 2019

2 al 6 de septiembre de 2019

Fecha de seguimiento

Politica de “Cero Tolerancia frente al Fraude, la Corrupcion y

Politica vigente, publicada en la pagina web Aguas de Malambo S.A.

SEGUIMIENTO MAYO - AGOSTO

el Soborno” , aprobada en sesion de Junta Directiva N. 69 del ESP 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.
30 de septiembre de 2016 "'
Adopcion del mapa de riesgos de corrupcion La matriz de riesgo de corrupcion fue elaborada y revisada 80% Falta la adopcidn por parte de la gerencia de Aguas de Malambo
Socializacién del mapa de riesgos de corrupcién a los . . ”
N . . - . . Una vez se adopte la matriz de riesgo de corrupcion se procedera a
diferentes grupos de interés (de acuerdo al canal de|Actividad por cumplir en el tercer cuatrimestre 0% e . .
L . . . la socializacion de la misma por parte del area de planeacion
comunicacion establecido para cada grupo de interés)
Una vez se adopte la matriz de riesgos de corrupcion por parte de
Publicacién del mapa de riesgos en la pagina web Actividad por cumplir en el tercer cuatrimestre 0% Aguas de Malambo se procedera a su publicacion en la web
institucional
Actualizacion en la pagina Web de las politicas de la empresa
ara consulta de todos los Grupos de Interés incluyendo|Actualizacidn de la pagina web, con las politicas aprobadas, corte al . . -
P , R P W v pag P P 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.
Politica Cero Tolerancia al Fraude, La Corrupcién y el|30 de marzo de 2019.
Soborno
Identificacién de riesgos
emergentes y monitoreo a la Se formula matriz de Riesgos de corrupcion. 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.
efectividad y eficiencia de los controles
- . . ) Una vez se adopte la el mapa de tiesgos de corrupcion por parte de
Seguimiento cuatrimestral al mapa de riesgos de corrupcion - . . . .
Actividad por cumplir en el tercer cuatrimestre 0% Aguas de Malambo se procedera a realizar los seguimientos
de Aguas de Malambo L X
periodicos correspondientes.
Se han realizado reuniones con el equipo de atencidn cliente, con el
fin de retroalimentarlos en los aspectos a mejorar, asociados con los
tiempos de espera y de atencion.
Retroalimentacion en los diferentes aplicativos comerciales
con el fin de reforzar el dominio de los colaboradores en los|Se observa que los tiempos de atencién en lo corrido de 2019 han 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.

diferentes sistemas.

disminuido, a pesar de presentar incremento en el numero de
clientes atendidos, sobre todo en el periodo de Febrero., sin
embargo el tiempo de espera se busca seguir fortaleciéndolo con el
fin de mejorar el flujo de personal.
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Fecha de seguimiento

Difundir adecuadamente las alternativas virtuales que ofrece
la empresa para el pago de la factura. Adicionalmente,

Se comparte en redes sociales con nuestros grupos de interés la
alternativa de pago virtual.
en la oficina de atencién clientes, se han entregado volante donde se

SEGUIMIENTO MAYO - AGOSTO

Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se continuard

servicios.

. P . . . L . 100% . L. L
instalar una mdaquina cuponera donde los usuarios puedan|explica el pago a través del PSE. Adicionalmente se viene ? con la ejecucidn de esta actividad durante todo el 2019.
generar copia de sus facturas. gestionando con Unidad Canales, el modulo de Autogestion para
automatizar el proceso de generacién de duplicados.
Publicacién en pagina web de los formularios e instructivo
para solicitar factibilidades y disponibilidades de los|Formatos e instructivos debidamente publicados. 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.
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Elaboracion el Informe de Sostenibilidad 2018, publicacién
en pagina web.

El informe de sostenibilidad ya se encuentra elaborado, se presentd
para aprobacién en la Asamblea General de Socios en marzo del
presente afio. Se encuentra publicado en la pagina web.

100%

SEGUIMIENTO MAYO - AGOSTO

Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.

Publicacién en la pagina web de informes de gestion de la
empresa periédicamente (de acuerdo a las Juntas Directivas)

Se han publicado en la pagina web todos los informes de gestion que
han sido presentados a JD en el 2019.

100%

Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.

Divulgacién de informe de gestion al interior de la empresa
mediante los diferentes canales de comunicacién interna
establecidos en la empresa.

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 sesién (1 de marzo) de rendicion de cuentas donde se dio a
conocer tanto el informe de gestion del afio 2018, como los logros y
retos para este 2019.

Continuamos con la socializacion periddica de las 'Notas del gerente'
donde se comunica semanalmente la gestion realizada.

Se publica el informe de gestion mes a mes en la pagina web para su
consulta.

100%

Dentro de los plazos para su cumplimiento, se validé su avance y se
continuara con la ejecucion de esta actividad durante todo el 2019.

Realizar reuniones con diferentes grupos de interés para
presentar informes de gestién y a su vez escuchar sus
necesidades y sugerencias para reforzar la cercania con ellos
(JAC, proveedores y contratistas, estado, clientes)

Se siguen realizando reuniones con los distintos grupos de interes,
por parte del area de atencion al cliente para se sostienen reuniones
con las diferentes Juntas de Accion Comunal del municipio de
Malambo

100%

Dentro de los plazos para su cumplimiento, se validé su avance y se
continuara con la ejecucion de esta actividad durante todo el 2019.

Ejecutar actividades de educaciéon al cliente en temas
relacionados con la factura, cuidado del agua, marco
tarifario.

Se realizan actividades referentes al proyecto de aceptacion e
instalacion de medidores en diferentes sectores.

Se desarrollaron charlas educativas a los estudiantes de 4° y 5° de
diferentes instituciones educativas.

En el afio se programan dos(2) tomas cultural y de servicios publico,
de las cuales ya se organizé y desarrollo la primera; evento que se
realiza, con la participacion de diferentes entidades publicas y
privadas del municipio.

Hasta la fecha se lleva un total de 130 actividades ejecutadas y con
un aproximado, de 2371 de publico impactado.

100%

Dentro de los plazos para su cumplimiento, se validé su avance y se
continuara con la ejecucidn de esta actividad durante todo el 2019.




Entidad

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

Vigencia

2019

Fecha publicacién

Enero de 2019

Fecha de seguimiento

2 al 6 de septiembre de 2019

Divulgacion en pégina web de los informes de rendicidn de
cuenta establecidos en la normatividad con los diferentes
entes de control

Se realiza la publicacién de los informes de rendicion de cuenta,
aplicable a la metodologia GIR, por medio del informe de
sostenibilidad del afio 2018.

Adicionalmente, el 3 de mayo se transmitié a través del canal del
municipio, enlazado en redes sociales y posteriormente por radio, el
informe de rendicién de cuentas a la comunidad.

100%

SEGUIMIENTO MAYO - AGOSTO

Dentro de los plazos para su cumplimiento, se validé su avance y se
continuard con la ejecucidn de esta actividad durante todo el 2019.
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Actualizacién oportuna de los documentos del proceso que

SEGUIMIENTO MAYO - AGOSTO

de acuerdo a las actualizaciones enviadas por la unidad de

Modificacién de las Resoluciones de financiacion.

corte a marzo 2019

facilite a los funcionarios estar al dia con las modificaciones|Se han actualizado los documentos del proceso 100% cumplimiento se han realizado las actualizaciones en los

o mejora que se le hagan al mismo. documentos

Ampliar horario de atencidn en el servicio de contact center . . . . . o Esta en tramite el estudio de mercado para la modificacién del

R L L. X Accion a realizar en la proxima vigencia 0%

para garantizar mayor atencidn telefonica a los usuarios. contrato
En lo que va corrido del afio el nimero total de reclamaciones se ha
incremento mes a mes; sin embargo el indicador de reclamos

., . . . atendidos el mismo dia, en el primer trimestre presento
» . » Se efectua tencion de usuarios con solicitudes asociadas a X . . .
Solucién en primer contacto para temas de facturacion facturacion 10% incremento, pero apartir del mes de abril ha disminuido y cerro en
uracion. ) .

agosto con un 2%. El incremento en las reclamaciones y la
reduccion en la atencidn en el primer contacto, se ven relacionados
en gran porcentaje por la migracion del software de facturacion.

Retroalimentacion en los diferentes aplicativos comerciales

con el fin de reforzar el dominio de los colaboradores en los . s - A s . -

N X se realizaron las socializaciones y capacitaciones del aplicativo Enter. 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.
diferentes sistemas.
Capacitaciones en cultura de servicio al cliente.
o ., . Se realizan actualizaciones de manera periddica, segun reporte de L . -
Actualizacion del Normograma (gestion comercial) L R P » 5€8 P 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.
novedad indicado por enlace cuando informan.
Actualizacién de variaciones de las tarifas Se publica en periddicos y en pagina web variaciones en tarifas con 100% Dentro de los plazos para su cumplimiento, se validé su avance y se
0

continuara con la ejecucion de esta actividad durante todo el 2019.
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El informe de sostenibilidad ya se encuentra elaborado y fue
presentado para aprobacién en la asamblea general de socios el

SEGUIMIENTO MAYO - AGOSTO

Publicacién Informe de Sostenibilidad 2018 N X 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.
pasado marzo del presente afio. A la fecha se encuentra publicado
en la pagina web.
Publicacion de informacion relacionada con fa ~ Ley Aguas de Malambo publicé su plan de compras y contratacion, de
1474/2011 Art. 74 "Plan de Compras y cognformidad conla n‘:)rmativida(ri) prasy ! 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.
Contratacién
Brindar respuesta a los incidentes que lleguen por contacto No se han bresentado incidentes 100% En los informes de analisis de contacto transparente no se
transparente. P ? evidencia registro de incidentes
Actualizacién y homologacién del procedimiento de gestion e . - . . - ” . L .
documental znclu endgo me'orar")niento del uso gde la Identificacién de los procedimientos y lineamientos de grupo, esta 20% No se ha definido plan de accién para implementacién del sistema
herramienta’ Mercu\:io ) en tramite la elaboracion de las tablas de retenciéon documental i de gestion documental
Implementacion de las acciones plasmadas en el lineamiento
pa:)a proteccion de datos persongles publicacion de bases de datos 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes.
Generar reporte de la informacién que debe estar publicada|Se realizd check list de las publicaciones que deben estar en la 100% Se validé cumplimento de la actividad y sus soportes. Se continuara
en la pagina web pagina web. ? con la ejecucion de esta actividad durante todo el 2019.
Se ha socializado el plan anticorrupcion con diferentes grupos de
. , interés a través de un programa de radio en una emisora local o L,
Fortalecer en los grupos de interés la consulta permanente . . . . Dentro de los plazos para su cumplimiento, se validé su avance y se
dedicado exclusivamente a contar la importancia del plan 100%

de los seguimientos publicados

anticorrupcion invitando a las personas a que lo consulten. (11 abril
2019)

continuara con la ejecucion de esta actividad durante todo el 2019.

Actividades planteadas con ejecucion en el transcurso de la vigencia 2019, se evaltan y califican acorde a las acciones cumplidas en el periodo de seguimiento. Al finalizar la vigencia y desarrollar el ultimo informe
de seguimiento, el porcentaje (%) de calificacion correspondera al resultado final de cumplimiento de dicha actividad en el afio.
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