Entidad: Aguas de Malambo S.A E.S.P
Vigencia: 2021
Fecha publicacién: Enero de 2021

Adopcién y socializacion de

FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Guia Metodologica para la Socializacion de la Guia Planeacion 30/09/2021
Gestion Integral de Riesgos
Mapa de riesgos de

Adopcién del deri

opcien f mapa ce nesgos corrupcién construido y Planeacion 30/03/2021
de corrupcion

adoptado.

Socializacion del mapa de
riesgos de corrupcion a los
diferentes grupos de interés Planeacién

(de acuerdo al canal de
comunicacion establecido para
cada erupo de interés)

Socializar el mapa de riesgos

Comunicaciones

Transcurso de 2021

Actualizacion en la pagina Web
de las politicas de la empresa
para consulta de todos los
Grupos de Interés incluyendo
Politica Cero Tolerancia al
Fraude, La Corrupcién y el
Soborno

Politicas publicadas en la
pagina web

Planeacion
Comunicaciones

Ocho (8) dias después
de aprobadas las
politicas

Monitoreo y revision del mapa
de riesgos de corrupcién por
parte de los duefios de los
procesos

Actualizacion mapa de riesgos
de corrupcion

Planeacion

Transcurso de 2021

Seguimiento cuatrimestral al
mapa de riesgos de corrupcion
de Aguas de Malambo

Seguimiento al mapa de
riesgos de corrupcién

Auditoria interna

30/04/2021
31/08/2021
31/12/2021




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: 2020

Recepcion de reclamo por via
telefonica

Administrativa

Ampliacion canales

Actualmente los usuarios deben
desplazarse a la oficina de atencion al
cliente para colocar reclamos

Evita desplazamientos y costos
asociados al mismo.

Coordinacion de servicios (drea
comercial)

1/01/2021

31/12/2021

Pago de la factura via web

Administrativa

Ampliacion canales

Los clientes acuden a la oficina de
atencion clientes para solicitar copia
de sus facturas, desconociendo que
actualemnte se cuenta con la
herramienta de pago de PSE.

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

Disminucion de tramites
presenciales.

Comunicaciones

1/01/2021

31/12/2021




FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

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

Vigencia: 2020

Fecha publicacion: Enero de 2020

Elaboracion el Informe de Sostenibilidad

Informe elaborado,

normatividad con los diferentes entes de
control

publicadas

Comunicaciones

ublicado, socializado, Planeacién 30/04/2021
2020, publicacién en pagina web. P v /04/
entregado
Publicacién en la pagina web de informes de L L. .,
., L Publicaciones en pagina Planeacion-
gestidn de la empresa peridédicamente (de o 31/12/2021
N web Comunicaciones
acuerdo a las Juntas Directivas)
Realizar programas radiales que presenten
avances de gestion de Aguas de Malambo en | Programas radiales Al L 30/06/2021
Comunicaciones
proyectos, Malambo 31/12/2021
programas e iniciativas
Divulgacion de informe de gestion al interior
de Iaim resa mediante Iosgdiferentes Publicaciones en Gerencia - Gestion
P T . medios propios de la humana - 31/12/2021
canales de comunicacidn interna establecidos L
empresa Comunicaciones
en la empresa
Publicar en redes sociales mensajes con publicaciones en
informacién que de cuenta de los resultados medios bropios de Ia Comunicaciones 30/06/2021
alcanzados por Aguas de Malambo en sus e:1 rZsa 31/12/2021
programas, proyectos e iniciativas P
Realizar reuniones con diferentes grupos de
interés para presentar informes de gestiény a
su vez escuchar sus necesidades y Encuentros/eventos Gestion Social - 31/12/2021
sugerencias para reforzar la cercania con ellos | con grupos de interés Contratacion
(JAC, proveedores y contratistas, estado,
clientes)
Ejecutar actividades de educacion al cliente Encuentros/eventos
en temas relacionados con la factura, cuidado X . Gestién Social 31/12/2020
- con grupos de interés
del agua, marco tarifario.
Sensibilizar a funcionarios de Aguas de
Malambo a través de contenidos mediaticos Publicacion de tins en
pedagdgicos, que contribuyan a la P Comunicaciones 31/12/2021
. . S carteleras y correo
interiorizacion de la cultura de rendicién de
cuentas
Consultar a los grupos de interés los temas a
tratar durante el espacio de rendicién de Consultas realizadas Comunicaciones 31/12/2021
cuentas que la empresa defina
Divulgacién en pagina web de los informes de
rendicién de cuenta establecidos en la Rendiciones de cuenta Gerencia-
31/12/2021




FORMATO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
Entidad: Aguas de Malambo S.A E.S.P
Vigencia: 2020
Fecha publicacion: Enero de 2020

Actualizacion oportuna de los
documentos del proceso que
facilite a los funcionarios estar Procedimientos y/o Coordinacién de servicios

. P L X . X 31/12/2020
al dia con las modificaciones o | actividades actualizadas (atencion al cliente) 112/
mejora que se le hagan al
mimso.
Reuniones semanales para .
A P L, Comercial Transcurso 2021
analisis de los procesos Reunién semanal L. .
BN . Operacién y mantenimiento (Permanente)
(comité técnico comercial)
Fortalecer los reclamos
resueltos en primera
Solucidén en primer contacto Contacto (cuando no se | Coordinacion de servicios 31/12/2021
para temas de facturacion requiera un suministro (atencion a clientes)
adicional) a
reclamaciones
Acceso a la informacion:
publicar en la pagina de Aguas
de Malambo la informacién s
Documentacién
relevante en . L . Todos los procesos
) ., publicada en la pagina o Permanente
materia de atencién al web Comunicaciones
ciudadano:
 Contrato de condiciones
uniformes
Fortalecer competencias, "
.| Personal de atencién al o, .
fortalecer la cultura de servicio . . Coordinacién de servicios
. , N cliente capacitado 2 » 31/12/2021
al cliente a través de jornadas o (Gestién Humana)
s veces al afio
de capacitacion
Actualizacién normativa Normograma L L
8 Coordinacién de servicios 31/12/2021

(gestion comercial) actualizado

Coordinacion d -
Elaborar informes de PQR Estadistica mensual oor |na?[on e‘servu:los 31/12/2021
(atencion a clientes)

Evaluacién de satisfacion de la - L 30/04/2021
. . . . Coordinacion de Servicios 30/07/2021

atencion al cliente a partir de Trimestral .

las encuentas realizadas (Comercial) 30/10/2021

31/01/2022
::tll:“t:_?fl:: de variaciones Actualizaciones de Coordinacién de servicios
Modificacién de las tarifas y f|-nan(:|aC|on (comercial) 31/12/2021
N ) o publicadas

Resoluciones de financiacién.

Satisfaccion del ciudadano en Coordinacién de servicios :g//g;‘//zzgzzil

relacion a los trdmites y Encuesta trimestral (comercial) 30/10/2021

servicios que presta la entidad 31/01/2022




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

Publicacién Informe de

Vigencia: 2020

Fecha publicacién: Enero de 2020

Informe publicado en pagina

Planeacién-

cuatrimestre

1.1 o Publicacién Unica o 30/04/2021
Sostenibilidad 2020 web Comunicaciones
Publicacién de informacién
relacionada con [a Ley informacion publicada en Compras y logistica -
2 [1474/2011 Art. 74 "Plan de o P Publicacién Unica pras y 18 31/01/2021
pagina web. Comunicaciones
Comprasy
Contratacién
Lasa de lafilial d
Brindar respuesta a los o . as areas de fa fillal ce 30/04/2021
L . - Seguimiento cuatrimestral Aguas de Malambo que
.1 |incidentes que lleguen por Gestionar las solicitudes N 30/08/2021
del avance esten relacionadas para
contacto transparente. , o 31/12/2021
la atencién de la solicitud
Actualizacion y h I i0 30/04/2021
ctua |zaC|f>n‘y omo ogacAlfm Procedimiento homologado, Seguimiento cuatrimestral Gestion Documental /04/
-1 [del procedimiento de gestién implementado y socializado del avance Planeacion 30/08/2021
documental. i v 31/12/2021
Implementacion de flujo de
firmas en aplicactivo mercurios
d 1t Gestién D tal -
3.2 parAaA ocumentos con Flujo de firmas Seguimiento Unico estion OCUTEH a 30/06/2021
revisiones de Planeacion
diferentesprocesos para
garantizar la trazabilidad.
Impl tacion de ||
aTcpi:ansen IzﬁZd:s :rsl el Acciones ejeuctadas para el Seguimiento semestral del 30/04/2021
33|, . P . cumplimiento de la ley de 8 Planeacién 30/08/2021
lineamiento para proteccion de ) avance
proteccion de datos personales 31/12/2021
datos personales
Revision y actualizacion
trimestral, en | i b
Z:aA;::Sd?M:Ta:lszg:Z: " Informacion actualizada Reporte cuatrimestral del 30/04/2021
3.4 ' X v P Comunicaciones 30/08/2021
instrumentos para publicada acvance
2 . ;e 31/12/2021
la gestion de la informacion
definida por laley 1712 de 2014
matriz de
Revision y ajuste de Pagina web con mayor Seguimiento semestral del L 30/06/2021 publicaciones en
4.1 L . . Comunicaciones L
accesibilidad a la pagina web accesibilidad avance 31/12/2021 pagina web por
drea
Fortal I di Difundi di ios |
'o a’ecer en los grupos de L ifun |r9?r me !os propios la Seguimiento semestral del o 30/06/2021
.1 |interés la consulta permanente [informacién publicada en los Comunicaciones
o R o avance 31/12/2021
de los seguimientos publicados |seguimientos
fb, boletines,
Publicitar el inf d ! .
u' {CI ar el informe de Generar informe de solicitudes o . L, 30/04/2021 correo, volantes,
solicitudes de acceso a 3 ., Seguimiento cuatrimestral Gestién documental !
informacion recibidas en el de acceso a informacién del avance 30/08/2021 perifoneo,
recibidas en el cuatrimestre 31/12/2021 cartelera en

oficina atencién




