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Presentacién

Incliyase una declaracién del responsable principal de las decisiones de
G4-1 |a organizacion sobre la relevancia de la sostenibilidad para la
organizacion y la estrategia de esta con miras a abordar dicha cuestion.

Estrategia y Anélisis
G4-1 Informe de gestidon del Gerente

Gerente General

El aflo 2017 como uno de los afios de consolidacion
de nuestros procesos en especial el de funcién y el
de gran avance en nuestras metas, nos deja
destacados logros, pero también interesantes retos
por asumir en el futuro préximo para la integracion
de todos nuestros procesos y proyectos, en
beneficio de nuestros grupos de interés en las
diferentes Subregiones donde estamos. Para
Aguas Regionales EPM, trascender como empresa
con sus equipos de trabajo y contribuir al reto
empresarial de mejorar los territorios y hacerlos
mas sostenibles es una visiéon de construccion de
futuro para generar bienestar en todas las
comunidades, generando no solo crecimiento y
desarrollo, sino también aprovechando nuestras

relaciones para generar mas cercania con los integrantes de los territorios y tener una gestiéon
con valor compartido. La gestion de un equipo, respaldada en la Junta Directiva y con el
acompafiamiento de los accionistas, nos permite apuntar al propdésito empresarial del Grupo
EPM, para la satisfaccion permanente de nuestros grupos de interés. La divulgacion de
nuestros resultados, se convierte en un elemento fundamental y transversal para hacer
participes a nuestros grupos de interés de los avances de nuestra gestion, la cual se esta
enfocada en apuntar a mejores indicadores de calidad de vida que permitan la participacion
comunitaria en la construccion de los mismos.
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@ LOGROS EN LA GESTION

Estar presente en los
R .y  Nuevos cambios 'y
S e e rumbos que toma el
4 Grupo EPM y hacer
parte de los retos que
a nivel financiero,
econdmico, social y
ambiental se han
trazado, nos anima,
motiva y reta a
repensar a diario las
formas de hacer las
cosas para estar a la
altura de los nuevos
escenarios que el
direccionamiento
estratégico y el
entorno nos plantean.
Esta accion como
participantes activos
de este proceso de
consolidacion
empresarial, nos
permite seqguir
ejecutando con gran
conviccion  nuestros
planes, programas y
proyectos donde la
calidad y los aspectos
sociales y
ambientales son el eje
articulador de todos
nuestros procesos.
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\ Equipo regionQriente

El fin de Aguas
Regionales EPM, es contribuir positivamente al cumplimiento de la MEGA del
Grupo, desde sus tres esferas, social, ambiental y financiera. Para esto es
importante que cada uno de los colaboradores de la empresa comprenda su rol y la
importancia de su trabajo diario para el Grupo y el propésito de estar haciendo parte
de esta organizacion.

Mega Grupo EPM: En el 2025 el innovadora; garantizando el acceso a
Grupo EPM estara creciendo de los servicios que preste en los
manera  eficiente, sostenible e territorios donde esté presente, al
IR T e e R e e e
- aguas |
Somos parte de ti regionales’

Grupo-epm




100% de la poblacién; protegiendo
137 mil nuevas hectareas de cuencas
hidricas, ademas de las propias, con
una operacion carbono neutral y
generando $12.6 billones de EBITDA.

Dimension social de la MEGA:
“acceso a los servicios que preste en
los territorios donde esté presente”: En
cada lugar donde estamos, cada
empresa del Grupo debera llegar al
100% de la poblacion con el servicio
que presta. “Al 100% de la poblacion”:
es una mirada desde el ciudadano y
no desde la ley; es por eso que el
Grupo quiere ir mas alld. Hoy la
realidad es que por normatividad no
podriamos llegar con los servicios a
lugares que no son habitables,
ejemplo: asentamientos. Nuestro reto
es desarrollar soluciones de manera
innovadora para llevar el servicio sin
incumplir la ley.

Dimension ambiental de la MEGA:
“137 mil hectareas “: hoy en dia el
Grupo posee 45 mil hectareas
alrededor de sus embalses, el reto es
cuidar de manera proactiva 137 mil
hectdreas adicionales que son
propiedad de terceros. Las alianzas
son fundamentales para lograrlo.
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Haremos mas all4 de los que nos dice
la ley.

Operaciéon carbono neutral: El
Grupo EPM en todas sus operaciones
genera  emisiones de efecto
invernadero y no vamos a dejar de
hacerlo; por eso buscaremos
contrarrestarlas para que lo que
emitamos sea compensado y al final el
balance sea neutral por efecto de la
compensacion.

Dimension financiera de la MEGA:
En el 2016 el Grupo tuvo un EBITDA
cercano a los 3,1 billones de pesos. Al
2025 nos estamos proyectando a los
$12.6 billones, esto significa que el
Grupo EPM estaria creciendo en su
EBITDA, asi cuatro veces, y asi
estariamos creciendo de manera
eficiente, sostenible e innovadora.

Logrando la interiorizacion, el
entendimiento y la visualizacion del
marco  estratégico del  Grupo
podremos aportar al propésito
empresarial generando valor a todos
grupos de interés; las
materializaciones de las 5C nos han
dado la guia para enfocar las acciones
de la empresa.
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Las 5C: Cercania, Cobertura, Cuidado del medio ambiente, Crecimiento y

Consolidacion

Para acercarnos al cumplimiento del
propoésito empresarial y a nuestra
MEGA, en los préoximos cuatro afios
nos enfocaremos en ser mas cercanos
con nuestros clientes/usuarios,
proveedores y contratistas y Gente
Grupo EPM, tendremos mayor
cobertura, cuidaremos el ambiente
desde la proteccion hidrica y la
operacion carbono neutral, nos
consolidaremos desde los proyectos
de transformacion y desarrollo
empresarial 'y creceremos con
prioridad en el desarrollo de
proyectos, buscando ingresar a
Uraba, Oriente y teniendo presente el
futuro de los negocios al 2030.

Aguas Regionales EPM aporta al
cumplimiento de las 5 C, donde la
cercania la desarrollamos con
interaccidn permanente, programada,
organizada y documentada con
nuestros grupos de interés y con el
trabajo diario en las actividades de
gestion social, ambiental y de
comunicaciones de nuestras
operaciones y los diferentes proyectos
que ejecutamos. ElI Cuidado del
ambiente, es nuestra base por ello no
solo adelantamos campafas de uso
eficiente y racional del Agua sino que
estamos participando en el programa
BancO2 con la proteccion y cuidado
de més de 534 HA en la subregion del
Uraba y tenemos convenios firmados
con la Corporacion Ambiental para
tener 14 lineas de accion todas ellas
enfocadas al cuidado y conservacion
del ambiente y con los proyectos tanto
aguellos que ejecutamos con nuestros
recursos, como aquellos que hemos
gestionado por mas de $40.000 nos
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estan aportando al crecimiento y que
en estos momentos se estan viendo
reflejados en el crecimiento de
nuestras coberturas consolidadas en
acueducto del 89,67% y en
alcantarillado del 71,41% que sumado
al gran avance en la unificacion de
procesos, estandarizacion y
generacion de una cultura como una
sola empresa nos apuntan a la
consolidacion de nuestros procesos.

Es importante citar el resultado de la
Medicion de la encuesta de
satisfaccion y lealtad del usuario la
cual generd un crecimiento importante
en nuestras dos  subregiones
arrojando unos 62,2 puntos para
Uraba y un 76,5 para Occidente
denotando crecimientos muy
importantes en la satisfaccion. Se
destacan los espacios de dialogo, la
comunicacion con los jefes y el clima
laboral de la empresa el cual ha
mejorado notablemente la
productividad de nuestras
operaciones.

Podemos citar con orgullo que durante
mas de 10 afios que llevamos en la
operacion de los sistemas en ambas
subregiones incluyendo la operacién
de Oriente hemos aportado a la
transformacion de los territorios y a la
mejora de la dinAmica de crecimiento
de los mismos. Un camino largo, dificil
y lleno de aprendizajes que nos
permiten mejorar dia a dia en pro del
beneficio de las comunidades y su
calidad de vida que son nuestra razén
de ser.
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En el 2017 nuestros indicadores
tuvieron un giro muy importante desde
el punto de vista del crecimiento, de
manera especial destacamos que el
agua que suministramos para
consumo humano en todos los
municipios donde operamos tienen el
certificado emitido por la Direccion
Seccional de Salud de Antioquia
(DSSA), como apta para el consumo
humano, lo cual valida todos los
procesos mejorados que tenemos a
nivel de nuestras operaciones, Yy
brinda confianza a nuestros usuarios
al momento de consumir el vital
liquido.

Hoy operamos un servicio de
acueducto de manera continua en 11
de 12 de los sistemas operados, los
cuales cuentan con 24 horas de
servicio, y los grandes avances en el
municipio de Turbo, el cual se ha
convertido en una obsesion llevarlo a
24 horas y que con orgullo y gracias a
nuestro equipo hoy alcanzamos una
continuidad de 24 horas en varios
sectores beneficiando a mas de 20 mil
personas.

El incremento en usuarios del servicio
de acueducto de un 3,6% llegando a
84.300 usuarios, y de alcantarillado
creciendo un 4,6% llegando a 65.500
usuarios nos permite demostrar que el
trabajo realizado por todos nuestros
coequiperos 'y la revision vy
seguimiento riguroso de nuestras
operaciones, nos trazan la senda que
las cosas se pueden hacer mejor
todos los dias, buscando Ila
satisfaccion de nuestros clientes y
beneficiando a muchas personas que
ya cuentan con agua potable.
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Uno de nuestros grandes logros en el
2017 ha sido el incremento de
usuarios con 24 horas de continuidad
en nuevos sectores del municipio de
Turbo. Lo anterior ha sido posible a
través de la innovacion en sistemas de
suministro y medicion en zonas de
dificil acceso lo que implica que mas
de 20.000 personas ya disfrutan de
Agua Potable las 24 horas del dia.

La disminucion de las perdidas, los
programas de busqueda sistematica
de fugas, el mejoramiento de nuestros
procesos en las plantas de
potabilizaciéon, la capacitacion vy
formacion permanente de nuestros
equipos de trabajo, la trasferencia de
conocimiento de EPM en temas de
agua y saneamiento, la limpieza de
rios Apartaddé y Chigorodo, estas
jornadas incluyen capacitacion casa a
casa, hacen que nuestras fabricas de
vida, como Illamamos a nuestras
plantas de tratamiento de Agua
potable nos permitan entregar agua de
excelentes calidades cumplimiento
con todos los estandares legales.

En los temas de mejoramiento de la
cobertura Se realizo la vinculacion del
barrio el Paraiso en Chigorodd en
alcantarillado proyecto gestionado por
Aguas Regionales EPM vy ejecutado
por FINDETER, al igual que el Barrio
Santa Maria y Pueblo Quemao
(Apartadd), ejecucién proyecto del
Barrio Gaitan y Juan 23 (disefio de la
empresa y construccién municipio de
Turbo), ademas del concepto
favorable del alcantarillado del barrio
El Obrero — Turbo.

La continuidad en estabilizacién de los
procesos en nuestros sistemas de
tratamiento de Aguas Residuales

~ aguas : ' ;
9|onoles

Grupo-ep




tanto en Occidente como en las
Lagunas en Turbo a las cuales se les
realiz6 un mantenimiento a través de

Laguna de Oxidacion del
municipio de Santa Fe de Antioquia
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la extraccion de los lodos, la
recuperacion de las condiciones de
operacion de las mismas, para
beneficio del sistema y de la
comunidad nos impulsan todos los
dias a seguir mejorando en el servicio
de saneamiento lo cual sumado a
inicio de elaboracion de disefios de las
PTAR San Jer6nimo, Apartado,
Carepa y Turbo y colectores en
Chigorodé nos permiten tener claro el
propésito de lo que debemos hacer el
proximo afio.

Todo lo anterior se ve representado en
el cumplimiento de un 101,3% del
indice de calidad operativa - ICO
superando lo presupuestado para el
afio 2017, dentro de los que se
encuentran aspectos fundamentales
como lo son la calidad del agua donde
cumplimos en un 100% con un IRCA
de “0”, el cumplimiento de las metas
del indice de pérdidas por usuario
facturado en algunos municipios y la
mejora en los niveles de continuidad.
Todo esto refleja los esfuerzos y
compromisos de nuestro equipo con la
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operacion de los servicios publicos en
los territorios donde estamos.

Sumado a lo anterior avanzamos en la
implementacion del sistema de
informacion como el Hidro y otros, que
ademas de ayudarnos a mejorar los
flujos de informacibn nos permiten
registrar los datos para reportar los
indicadores de cumplimiento de
acuerdo al nuevo marco tarifario para
acueducto y alcantarillado.

Nuestro posicionamiento empresarial
con la generacion de mas de 230
empleos directos y mas de 240
indirectos aproximadamente en los
diferentes territorios donde estamos,
sumados a los contratos ejecutados
por valor de mas de $10.000 millones
en obras de inversiones y el pago de
impuestos por mas de $1000 millones
de pesos a los diferentes municipios
evidencian nuestro compromiso con el
crecimiento de los territorios y nuestro
aporte al mejoramiento de otros
indicadores, asi como la gestién de
mas de $40.000 millones para
proyectos en agua y saneamiento que
tienen como fin mejorar infraestructura
sin afectar la tarifa que se cobra al
usuario, dan cuenta de nuestra
responsabilidad con el cuidado de los
presupuestos familiares y municipales

Todo lo anterior y enfocados en los
retos de mejora continua, tiene su
reflejo en la superacion de la meta de
EBIDTA el cual arrojo un resultado de
$17.043 millones, asi como la utilidad
neta con un valor de $7856

cumpliendo al 276%, lo que refrenda
nuestra estructura financiera y nos
permite apalancar el crecimiento y la
mejora de nuestro indicadores para
seguir gestionando recursos que nos
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permitan tener la caja suficiente para
atender las necesidades de la
empresa lo cual refleja claramente,
que nuestros clientes valoran el
servicio y estan dispuesto a pagar por
el, evidenciando todos los dias el
adecuado manejo de los recursos los
cuales retornan en inversiones
enfocadas en mejorar la calidad de
vida.

El estar al lado de la comunidad y
rendir cuentas acerca de nuestra
gestion, fue uno de los propdsitos y
grandes logros en el 2017 en la cual
reenfocamos nuestra estrategia en
descentralizar mas los encuentros y
realizarlos de manera mas cercana
con la comunidad en los sectores de
los diferentes municipios, pues
mostramos los avances y los retos. A
estos encuentros asistieron no solo los
presidentes de juntas de accién
comunal sino la comunidad de
influencia de los servicios. Los
asistentes quedaron enterados de
cémo vamos y del papel que cada uno
de ellos juega en este proceso de
transformar la historia de la prestacion
de los servicios publicos en las
regiones donde estamos.

Adicionalmente nuestra presencia en
los programas de TV, la informacion
en tiempo real a través de nuestros
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boletines y la permanente informacion
de nuestras paginas web y grupos de
redes sociales, nos generaron una
interaccion mas directa con nuestros
publicos.

Lo anterior no hubiese sido posible, sin
la manifestacion clara y el compromiso
decidido de nuestros Accionistas,
Junta Directiva, nuestro equipo de
trabajo y de todos aquellos que se
sumaron, para que Aguas Regionales
EPM, siga marcando la pauta como
una empresa renovada, innovadora,
cercana, responsable con el ambiente
y que busca dia a dia el mejoramiento
continuo para el beneficio de las
comunidades, lo cual nos permitira
seguir consolidando una gestidon
enfocada en brindar soluciones
Optimas para el mejoramiento en la
operacion de los sistemas lo que
evidencia el compromiso del grupo
EPM y el buen relacionamiento
Interinstitucional que facilita en logro
de objetivos.

Hemos logrado grandes cosas, pero
guedan muchas otras que vamos a
realizar en beneficio del mejoramiento
de la calidad de vida de todos los
habitantes de las regiones donde
estamos en Occidente, Uraba vy
Oriente.
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Opinién sobre el desempefio en relacién con los objetivos

Nuestro cuadro de mando integral, como herramienta de gestion plantea unos
objetivos en los cuales nuestras actuaciones aplican con total coherencia hacia el
cumplimiento de los mismo, ya que el crecer con la gente, fortalecer nuestras
capacidades organizacionales, mejorar nuestros sistemas de informacion y
orientando lo anterior a la excelencia operacional y mejoramiento de procesos, nos
orientan a un resultado de mejorar nuestras relaciones con los grupos de interés no
solo a nivel interno, sino externo que son evidenciables en los resultados de
transparencia por Colombia y los indices de medicion de lealtad mencionados
anteriormente, que sumados a le satisfaccion de clientes, evidencian que seguimos
por la senda correcta y adaptandonos a las necesidades del entorno.

Agregar valor desde todos nuestros procesos es una premisa constante y no solo
valor econémico, sino social y ambiental que favorezca el crecimiento, mejoramiento
de cobertura y desarrollo de las zonas donde actuamos, donde la cercania con la
gente y el cuidado ambiental y social de los recursos nos apoyan en el cumplimiento
de los propositos.

HERNAN ANDRES RAMIREZ RIOS
Gerente/General

Aguas Regionales EPM
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1 NUESTRA EMPRESA

ETICA E INTEGRIDAD
Describa los valores, principios, estandares y normas de la organizacion,

G4-56 o - 2.
tales como codigos de conducta o codigos éticos.

1.1 ¢Quiénes Somos?

La empresa Aguas Regionales EPM, tiene su origen en el afio 2016, luego de la
fusion. entre las filiales Regional de Occidente S.A. E.S.P. y Aguas de Uraba S.A.
E.S.P para prestar servicios publicos de acueducto y saneamiento basico, en 5
municipios y dos corregimientos en la region de Uraba, y 4 municipios y un
corregimiento en la region de Occidente.

El potencial presupuestal, administrativo, calidad en los servicios de estas dos
empresas en su momento y la vision de crecimiento del Grupo EPM, permitieron
que se fusionaran, naciendo asi la nueva empresa; con un horizonte mas amplio,
sélido y de caracter nacional, que le da la posibilidad de trascender hacia otros
mercados.

En cuanto a la presencia de Aguas Regionales EPM en el departamento de
Antioquia con la prestacién de los servicios de acueducto y saneamiento basico,
esta presente en tres regiones Occidente, Uraba y Oriente antioquefio.

En Occidente estamos presentes en los municipios de Santa Fe de Antioquia,
Sopetran, San Jeronimo, Olaya y el corregimiento de Sucre, en la regién de Urab4,
estamos en los municipios de Apartadd, Turbo, Carepa, Chigorodd, Mutata y los
corregimientos de El Reposo y Bajira. A su vez Aguas Regionales EPM, opera en
la region de Oriente con dos contratos, Represeros y la operacién de Pintuco.

1.2 ¢Qué Sofiamos? Direccionamiento Estratégico Corporativo

Marco estratégico de Grupo

El Grupo empresarial se ha transformado en sintonia con el dinamismo de la
globalizacion y los cambios que se han dado en la forma de planear y construir
estrategias. Desde 1998, y hasta el 2017, la organizacién ha incluido diferentes
metodologias de direccionamiento estratégico, lo que ha llevado a tener
diversos elementos direccionadores.

Con el fin de que el modelo de direccionamiento estratégico sea de facil
comprension, se hicieron ajustes estructurales como: reorganizar temas de
adaptabilidad; simplificar y revisar los elementos de todas las metodologias que
estaban cruzados y alinearlos con todos los planes; y definir los focos estratégicos
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de la empresa. De esta manera se logré construir un modelo més simple, replicable
y flexible ante el mercado, orientado al crecimiento y al cumplimiento de las metas.

El direccionamiento estratégico de Aguas Regionales EPM, se define a partir de tres
dimensiones establecidas desde el nucleo corporativo: identidad, accidn, resultados
y seis elementos en dichas dimensiones: Valores, Proposito, Estrategia,
Objetivos Estratégicos, MEGA y Negocios; a partir de los cuales se despliega el
direccionamiento competitivo de cada uno de los negocios.

El direccionamiento competitivo por su parte se expresa a partir del imperativo
estratégico y los modelos de negocio como elementos principales, aunque también
se definen otros elementos complementarios como los horizontes de crecimiento.

El modelo se muestra en el siguiente gréfico:

Direccionamiento Estratégico
Unidad de Propésito para el Grupo

Lo que somos, hacemos y
a donde queremos llegar

El Modelo de
Negocio: « !
Forma como el i ace ity .
] o (O Identidad
. . ocio
negocio elige crear, et — 0 Lo que decidimos
entregar y capturar : N
) i SER:
valor. * Valores
* Propésito

cionamiento COmpey;,

Accion

Coémo
decidimos
HACERLO:

* Los Negocios
«Estrategia

El Imperativo
Estratégico:
Lo que deben hacer
nuestros negocios para
responder a las
ambiciones trazadas en LI :
el Direccionamiento. 9 *MEGA

« Objetivos Estratégicos

La dimension de Identidad la componen aquellos elementos que representan la
filosofia empresarial; la dimension de accién, aquellos que permiten hacer realidad
esa filosofia; y la de resultado, los logros que se esperan alcanzar.

En el afio 2017 se realiz6 el lanzamiento del nuevo cédigo de Etica para el grupo
empresarial EPM, reconociendo asi su condicion de sujeto ético; alineando sus
propésitos con los de la sociedad y de esa manera asegurar que sus actuaciones
contribuyan efectivamente a hacer de esta el espacio propicio para la vida de todos
sus integrantes. De alli nacen los siguientes valores y principios.
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1.2.1 Componente de Identidad Corporativa

Valores

Transparencia: el sujeto ético sabe que sus actos no valen solo por
el efecto o resultado que producen, sino por la legitimidad que la
sociedad les imparte sobre la base de juzgar su finalidad, el proceso
de su ejecucién en términos del acatamiento de las reglas a las que
ha de someterse, y la completa informacion que permite juzgar acerca
de ello.

Cada accién estd enmarcada por los fines de la sociedad, las reglas de distintos
niveles creadas por esta y las expectativas que el Grupo EPM genera para los
demas miembros de la sociedad, mediante comunicacion oportuna, veraz y
completa.

Calidez: la atencion de las necesidades de cada uno en términos de
empatia, respeto y amabilidad es la base del servicio que ofrecemos
y el compromiso que asumimos en frente de cada miembro de la
sociedad. No discriminamos, ni prejuzgamos acerca de nadie por
sus condiciones particulares ni en funcion de la relacion que
mantenemos con ellos.

Responsabilidad: conocemos el papel que nos compete en términos econémicos,
sociales y ambientales; sabemos que ello implica el manejo de
recursos que pertenecen a los miembros actuales de la sociedad,
pero también a las generaciones futuras; en consecuencia,
medimos el alcance de cada acto y asumimos las consecuencias
que ellos suponen para garantizar que nuestra participacion en la
sociedad sea valiosa y reconocida.

1.3 Principios

e Cumplimos nuestros compromisos: nos compromete la palabra directa y
la oferta concreta que hacemos a cada persona, pues buscamos generar una
relacion de largo plazo basada en el respeto, la confianza y el apoyo mutuos.

e Nuestro interés primordial es la sociedad: como sujeto ético, el Grupo
EPM asume un papel activo en la construccion y conservacion de la
sociedad, y reconoce que mas alla del servicio que presta en desarrollo de
Su objeto, esta el proposito mayor de contribuir a que la sociedad sea el
ambito para el desarrollo de cada individuo.

e Brindamos un trato justo: compartimos el principio de que la base de lo
social son relaciones en términos de justicia; en consecuencia, buscamos su
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realizacion en cada accion e intercambio que llevamos a cabo y promovemos
su inclusion en nuestros programas y actividades.

e Cuidamos el entorno y los recursos: como cada miembro de la sociedad
debe su vida al entorno y los recursos naturales, el grupo EPM contribuye al
cuidado ambiental mediante la gestién de los impactos que genera, el uso
racional de los recursos que utiliza y la contribucion al mejoramiento
ambiental en las areas donde actia. Nuestra gestion estd comprometida con
el adecuado y transparente manejo de los recursos publicos para contribuir
a la calidad de vida y brindar oportunidades que permitan una sociedad
incluyente.

e Buscamos fundamentalmente servir: la gestion del Grupo EPM considera
el servir a cada miembro de la sociedad como el eje de sus decisiones y sus
acciones; por ello, intenta identificar desde un principio y con claridad las
necesidades de aquellos, de tal manera que sus objetivos y compromisos las
cubran de la mejor manera posible.

1.3.1 Propdsito

La empresa Aguas Regionales EPM y el Grupo EPM, buscamos permanecer en el
tiempo mediante la contribucion al desarrollo de territorios sostenibles y
competitivos, generando bienestar y desarrollo con equidad en los entornos donde
participamos, a través del desarrollo de proyectos de infraestructura y de la oferta a
nuestros clientes y wusuarios de soluciones en aguas Yy saneamiento,
complementadas por medio de acuerdos empresariales, con servicios de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones —TIC, mediante una actuacion
empresarial que armonice los resultados financieros, sociales y ambientales.

1.3.2 Estrategia

La estrategia del Grupo EPM es: Crecimiento y optimizacién de las operaciones
con criterios de Responsabilidad Social Empresarial - RSE.
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La estrategia se desarrolla a partir de las siguientes 4 formas de accion:
desarrollador de proyectos, rentabilizador de operaciones y desarrollador de
soluciones.

1.3.3 Objetivos estratégicos del Grupo

Aguas Regionales EPM S.A. E.S.P. como parte del grupo empresarial adopta los
objetivos de grupo, en este sentido el Mapa de Objetivos Estratégicos visualiza la
estrategia a través de las cuatro perspectivas basicas del Cuadro de Mando Integral,
dos de resultado (Generacién de Valor y Clientes y Mercado) y dos de accién
(Operaciones y Aprendizaje y Desarrollo). A continuacion, se describen las
dimensiones y los objetivos estratégicos:

Objetivos Estratégicos

MEGA: En el 2025 el Grupo EPM estara creciendo de manera eficiente, sostenible e innovadora; garantizando el

acceso a los servicios que preste en los territorios donde esté presente, al 100% de la poblacion; protegiendo 137

mil nuevas hectareas de cuencas hidricas, ademas de las propias, con una operacién carbono neutral y generando
$12.6 billones de EBITDA.

1.4 Entorno y riegos estratégicos

Se establecen los siguientes riesgos estratégicos de la empresa que permiten tener
llevar un control y permanente seguimiento a los factores que afectan el negocio la
prestacion de los servicios en caso de materializarse.
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Limitaciones de acceso a la oferta hidrica de las

Escasez de fondos o dificultades para obtener los cuencas abastecedoras. @
. recursos requerides para cierre de brechas en
infraestructurac expansion. Impacte negativo a la salud y el bienestar de las
personas  (funcionarios / comunidad) por @
. Incumplimiento del POIR. condiciones y situaciones laborales,
Deterioro de la cartera por incumplimientos de
. pago de los subsidios por parte de los municipios. Deterioro de la cartera por incumplimientos de

page de los servicios publicos por parte de
clientes/usuarios,

2 PERFIL DE LA ORGANIZACION

G4-3  Nombre de la organizacion.
G4-4  Marcas, productos y servicios mas importantes de la organizacion.
G4-5  Lugar donde se encuentra la sede de la organizacion

G4-7  Naturaleza del réiimen de iroiiedad i su forma '|ur|'dica.

Describa la estructura de gobierno de la organizacion, sin olvidar los
comités del 6érgano superior de gobierno.

Indique qué comités son responsables de la toma de decisiones sobre
cuestiones economicas, ambientales y

sociales.

2.1 Constitucion de la Empresa

AGUAS REGIONALES EPM S.A. E.S.P. fue constituida mediante escritura publica
No. 045 del 18 de enero de 2006 con la razén social de Aguas de Uraba S.A. E.S.P.,
qguien posterior a la fusion por absorcién con Regional de Occidente S.A. E.S.P.
mediante las escrituras 4934 del 23 de diciembre 2015 y 196 del 5 de febrero de
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2016, se protocolizé la modificacion de la razéon social de la compaiiia por Aguas
Regionales EPM S.A. E.S.P.

El capital social de la empresa est4 conformado por aportes publicos en su totalidad,
toda vez que sus socios son entidades estatales, asi: Departamento de Antioquia,
EPM, EPM Inversiones S.A. y los Municipios de San Jeronimo, Santa Fe de
Antioquia, Sopetran, Olaya, Apartado, Chigorodd, Mutata, Turbo y Carepa.

Al ingresar EPM como accionista y socio estratégico a la Sociedad, se perfila la
posibilidad operativa para la Empresa con condiciones de eficiencia y efectividad en
la prestacion del servicio, toda vez que se cuenta con la premisa de escalar ese
conocimiento y experiencia desde EPM hacia la empresa.

2.2 Composicion accionaria

Aguas Regionales EPM S.A. E.S.P. es una sociedad anénima, que tiene dentro de
su objeto social la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado con excelencia operacional, para lo cual sigue los principios técnicos,
financieros, comerciales y administrativos del Grupo EPM.

El 23 de octubre de 2015 las asambleas de accionistas de Aguas de Uraba S.A.
E.S.P. (Acta No. 17) y de Regional de Occidente S.A. E.S.P. (Acta No. 16)
aprobaron por unanimidad la fusién por absorcion de estas compafiias, en virtud de
lo cual el capital social de la empresa quedo con la siguiente composicion:

Tabla 1. Composicion accionaria

Accionista F;c:rfii?;?ﬁgf NUumero de acciones

EPM 67,25% 60.289
Departamento de Antioquia 15,12% 13.554
Municipio Santa Fe de Antioquia 4,66% 4.177
Municipio Apartadd 2,87% 2.575
EPM Inversiones 2,51% 2.250
Municipio Sopetran 1,81% 1.623
Municipio Turbo 1,72% 1.545
Municipio Chigorod6 1,58% 1.416
Municipio San Jerénimo 1,31% 1.171
Municipio Carepa 0,72% 644

Municipio Olaya 0,31% 275

Municipio Mutata 0,14% 129
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2.3 Gobierno, compromisos y participacion

2.3.1 Estructura de Gobierno

Para los fines de su direccién, administracion y representacion, Aguas Regionales
EPM cuenta con los siguientes 6rganos: Asamblea General de Accionistas, Junta
Directiva y Gerente General; cada uno con las funciones y atribuciones que le son
propias de acuerdo a las leyes y normas de los estatutos.

2.4 Direccion Junta Directiva

De acuerdo con los estatutos de la empresa, la Junta Directiva esta conformada por
cinco (5) miembros principales y cinco (5) suplentes numéricos, elegidos por la

Asamblea de Accionistas para un periodo de un (1) afio:

Nombre Categoria Accionista representado

Principal

Santiago Ochoa Posada Interno VP Agua y Saneamiento EPM
Principal

Carlos Hernando Pinilla Interno  Gerente Uraba EPM
Principal

Juan Camilo Restrepo GOmez Externo Representante EPM
Principal

Santiago Diaz Gutiérrez Interno  Gerente Ofertas Comerciales EPM
Principal

James Gallego Alazate Socio  Departamento de Antioquia
Suplente

Jorge William Ramirez Tirado Interno  Gerente Provision de Aguas EPM
Suplente

Marta Lucia Londofio Toro Interno  Directora Planeacion Agua y San
Suplente Jefe Unidad Gestion Infraestructura

Victor Manuel Herrera Mufiéz Interno  A&S - EPM
Suplente

Edgardo Gerardo Martinez Echeverri interno  Director Comercial Agua y San EPM
Suplente

Luz Adriana Jaramillo Rendén Socio  Departamento de Antioquia

Los miembros suplentes de la Junta Directiva son numéricos, elegidos por la
Asamblea de Accionistas para periodos anuales con aplicacion del cociente
electoral. Las personas elegidas no podran ser reemplazadas en elecciones
parciales a menos que las vacantes se provean por unanimidad. En la eleccion
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deberan tenerse en cuenta las incompatibilidades e inhabilidades que para ejercer
el cargo se consignan en los articulos 44.3 y 66 de la Ley 142 de 1994. La Junta
Directiva tendré un presidente elegido de su seno de directores.

Durante el periodo 2017 se realizaron 13 sesiones de Junta Directiva; de ellas, 11

ordinarias y 2 extraordinarias. Los niveles de asistencia bajaron para el presidente
y para el representante del Departamento de Antioquia.

2.5 Conformacion Junta Directiva Aguas Regionales EPM periodo 2016

La Asamblea General de Accionistas
realiza una reunién ordinaria cada
afio, dentro de los tres primeros
meses, con el objeto de examinar la
situacion de la Empresa, designar a
los administradores 'y demas
funcionarios de su eleccion. De igual
forma para determinar las directrices
econOmicas, considerar informes, las
cuentas y estados financieros del
altimo ejercicio, resolver la distribucion
de utilidades y acordar todas las

Gerente de la Compaifiia, el presidente
de la Junta Directiva, el Revisor Fiscal,
o0 por dos (2) de sus miembros que
actuen como principales. En términos
generales, este drgano tiene
funciones de planeacion estratégica,
de supervisibn para monitorear
aspectos claves de la gestion, de
control a la alta gerencia para
asegurar que actue de acuerdo con los
lineamientos y directrices estratégicas
y de conformidad con las normas

providencias que se consideren presupuestales y de administracion,

adecuadas para asegurar el para ejecutar actos corrientes de

cumplimiento del objeto social. administracion necesarios para
cumplir con el objeto social.

La Junta Directiva sesiona cuando se El Gerente es  también el

juzgue conveniente, de acuerdo con lo
establecido en su reglamento y el
Calendario aprobado por la misma, y
es convocada por ella misma, el

Representante Legal y tiene a su
cargo la gestion de la Empresa.

2.6 Remuneracion

En cumplimiento a lo establecido en la Asamblea General de Accionistas todo
miembro externo de Junta Directiva recibira 1.5 salarios minimo vigente por cada
sesion ordinaria o extraordinaria a la que asista.

La Junta Directiva de Aguas Regionales EPM cuenta con un solo miembro externo,
a quien se le cancelaron por su asistencia a las sesiones de la Junta Directiva en
2017 lasuma de $ 6.971.423

2.7 Mecanismo de evaluacion de desempeiio

El método de evaluacioén se realizé con base en dos fuentes de informacion:
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Fuentes - recoleccion de informacion

Q Q

Estadisticas Evaluaciones

% de asistencia l. Autoevaluacion
1. Administracion

Il Evaluacion 2016

De lo anterior, se fij6 una escala de colores que buscaban reflejar las fortalezas,
oportunidades de mejora y debilidades:

Escala y Codigo de Colores

Fortalezas Oportunidades de Debilidades

Mejora
Fortalezas, que Te_mas para Temas que requieren
se deben mejorar en el atencion inmediata
potenciar mediano plazo (prioridades en el

corto plazo)

En consecuencia, se obtuvo como resultado general una baja en cada uno de los
componentes respecto al 2016:

Resultados autoevaluacion Junta directiva 2017 vs 2016
Resultados generales
L]

2017 2016

‘ 4.64 Componente 2017 | 2016
- Relacion de la Junta 413 4.40 ‘
Di i F ’ 5
‘ irectiva con a

administracion

Desempefio y efectividad
de la Junta Directiva 4,36 4,73 ‘
Resultados ) “ como cuerpo colegiado

evaluacion

Alta < = —
y \l/ esempeno individual
Gerencia ‘ como miembro de la 4,44 4,80 | ‘

Junta Directiva

Para subsanar las deficiencias y tener acciones propositivas en las acciones de
mejora, el equipo directivo acordé planes de mejora dentro de su Plan de
Fortalecimiento 2018.

2.8 Fundamentos de Gobierno
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Aguas Regionales EPM basa su gobierno corporativo en sus valores
organizacionales, su Manual de Gestion Etica y las directrices de la Junta Directiva,
a traves del Plan de Negocios.

La Empresa presenta un marco de regulacion interna a traves de la Junta Directiva,
las auditorias internas y externas. Asi mismo Aguas Regionales EPM es
monitoreada por la Contraloria General de Medellin, y realiza la rendicion de
cuentas, basada en la gestion con transparencia, mecanismos de informacion y
dialogo con los grupos de interés.

Agua Regionales EPM, publica anualmente su Informe de Sostenibilidad, mediante
la difusién directa a los socios y través de la prensa, a los demas grupos de interés.
Asi mismo, cada afio para promover la participacién de la ciudadania en espacios
de socializacion, la empresa procura espacios amplios en los cuales dar a conocer
su gestion.

Declaracion de la Junta Directiva Aguas Regionales EPM
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3 LA GENTE, FACTOR CLAVE PARA AGUAS REGIONALES EPM

PERFIL DE LA ORGANIZACION

Determine la escala de la organizacion, indicando:

G4-9
namero de empleados;
Reportar la siguiente informacion laboral:
G410 Reporte el nUmero total de empleados por contrato y género.

Reporte el nimero total de empleados por region y género.

G4-11 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos

Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias perdidos,
G4-LA6 absentismo y numero de victimas mortales relacionadas con el trabajo
por region y por sexo.

Promedio de horas de capacitacion anuales por empleado, desglosado

G4-LA9 por sexo y por Categoria laboral

Aguas Regionales EPM avanza en la consolidacion de un modelo de gestion
humana, centrado en las personas y en la capacidad de potencializar sus
habilidades, garantizando su bienestar y calidad de vida para lograr mayor
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productividad en el marco de un ambiente de trabajo seguro y célido alineado con
la estrategia corporativa y el codigo de ética que rige nuestro actuar.

3.1 Generacion de Empleo y Demografia

Una de las prioridades y estrategias de la OIT -Organizacion Internacional del
Trabajo- es la incorporacion de la dimension de género en la promocion del empleo,
de conformidad con las normas internacionales, promoviendo el trabajo decente y
productivo y las oportunidades de obtener ingresos en igualdad de condiciones para
hombres y mujeres. La incorporacion de las cuestiones de género en el fomento del
empleo puede contribuir a promover la productividad y el crecimiento econémico, el
desarrollo de los recursos humanos, el crecimiento sostenible y la reduccion de la
pobreza de manera mas eficaz. De acuerdo con este lineamiento internacional,
Aguas Regionales EPM ha realizado todas las convocatorias de seleccion de
personal abiertas y se desarrollan mediante la evaluacion de competencias de los
candidatos.

Para el afio 2017, la empresa termind con una planta de 232 personas distribuidas
de la siguiente manera:

CARGOS 2016 2017

Directivos 7 7

Profesionales 33 35

Tecnodlogos, Técnicos y Auxiliares 62 34

Sostenimiento 133 156

Total 235 232

2016 2017
PERSONAL POR GENERO
Total Hombres Mujeres Total Hombres | Mujeres

Directivos 11 4 3 7 5 2
Profesionales 29 15 18 35 11 24
Tecnqlogos, Técnicosy 62 35 27 34 16 18
Auxiliares
Sostenimiento 133 127 6 156 147 9
Subtotal 235 181 54 232 179 53

I R T T e
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PERSONAL POR
RANGO DE EDAD 2016 2017
18 - 25 afios 8 8
26 - 30 afos 55 42
31 - 35 afios 61 61
36 - 40 afios 48 50
41 - 45 afos 27 31
46 - 50 afos 22 19
51 - 55 afios 9 14
56 - 60 afos 4 5
>60 afos 1 2
Total planta de
personal a 235 232
diciembre 31

El procedimiento establecido para el ingreso a Aguas Regionales EPM esta
claramente definido y en el se garantiza acceso en igualdad de condiciones a todas
las personas sin discriminacion por credo, género, raza, orientacion politica o
sexual, o por ubicacion geogréfica; se aplica bajo criterios de transparencia,
oportunidad, calidad, confiabilidad y participacién de la comunidad. El proceso de
seleccién de personal se realiza bajo modalidad abierta y en consecuencia, pueden
participar personas vinculadas o no a la empresa. Este lineamiento posibilita un
proceso equitativo y participativo, evidencia de ello constituyen las convocatorias
realizadas durante el 2017.

3.2 Bienestar Laboral

En Aguas Regionales EPM, estamos convencidos que el bienestar de nuestros
colaboradores hace parte fundamental de la estrategia corporativa, por ello
anualmente se estructura el Plan de Bienestar Laboral que contempla distintos tipos
de actividades orientadas a fortalecer las relaciones interpersonales e incentivar los
buenos habitos que redunden en mejoramiento de la calidad de vida y el crecimiento
personal de nuestros colaboradores.
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Entre las principales actividades realizadas durante el 2017 estan:

N
\

Dia de la familia

e Caminatas ecoldgicas.
Celebracion dia de la mujer, dia del hombre, dia del padre, dia de la madre,
dia de la secretaria.
Jornada empresarial.
Festival del sancocho.
Dia de la familia. 33
Dia de la pareja.

Mas de

107

Millones invertidos
en Bienestar Laboral

Eventos de

Integracioén cierre de fin de afio. SIS

aguas
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Se lanz6 el programa “En Familia
Aguas Regionales” que busca acercar
a los familiares de los colaboradores,
a la empresa y conocer los procesos
gue se llevan a cabo al interior de la
misma para mejorar la calidad de vida
de la comunidad.

Los beneficios entregados a los
empleados constituyen un aporte
importante de la organizacion al
bienestar y la calidad de vida de
nuestros colaboradores y sus familias.

Para el 2017 la empresa otorgdé mas
de 1500 beneficios por un total de
trescientos noventa y cinco millones
de pesos ($395.000.000) en

beneficios econémicos
convencionales, entre los cuales se Programa En Familia Aguas regionales EPM, regién Occidente
encuentran:

Auxilios para educacién preescolar, basica y superior.

Auxilios por lentes y monturas.

Auxilio funerario. 395
Auxilio maternidad/paternidad. 1.662 M”(blgélg"
Auxilio aborto. !

Beneficios

Prima extralegal de vacaciones. extralegales

R L. . . otorgados
Prima extralegal de servicios en junio. 94%
Prima extralegal de diciembre.

. . Empleados
Prima extralegal de antigiiedad. beniiados

Asi mismo, se aprobaron préstamos para compra y mejoramiento de vivienda por
mas de ochenta millones pesos ($80.000.000) mediante el Fondo Rotatorio de
Vivienda de la empresa contribuyendo a mejorar la calidad de vida de nuestros
colaboradores y sus familias de forma decisiva.

De igual forma Aguas Regionales EPM concedio a algunos de sus trabajadores
beneficios no econdmicos entre los cuales se encuentran permisos remunerados
para la realizacion de actividades sindicales, permisos por hospitalizacion o cirugia
de familiar, permiso para citas médicas, entre otros.
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Beneficios extralegales a 2016 2017
empleados

Numero de beneficios 235 1662

Valor (COP millones) 57 395

% de empleados que utiliza 0 o

beneficios o 94%

3.3 Seguridad y Salud en el Trabajo

En el 2017 se desarrollaron diferentes actividades encaminadas a la proteccion y
promocion de la salud de los trabajadores, mediante el control de los riesgos
causantes de lesiones y enfermedades laborales, propendiendo por el
mejoramiento de las condiciones y el mantenimiento del bienestar fisico, mental y
social de los colaboradores en todas las ocupaciones:

e Inspecciones de
seguridad.

e Acompafamiento al
personal ante
necesidad de

reubicacion laboral.
e Pausas activas vy

ludicas.

e Examenes
ocupacionales de
ingreso, periédicos y
de retiro.

e Jornadas de salud y

seguridad en el
trabajo. Jornada de seguridad y salud en el trabajo

e Reinducciones en seguridad y
salud en el trabajo.

e Capacitaciones en responsabilidades en seguridad industrial, primeros
auxilios, manejo de embarcaciones menores, seguridad vial, riesgo
eléctrico, zanjas y excavaciones, espacios confinados, uso de extintores,
entre otras.
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Principales indicadores del SG-SST:

Indicadores SST 2016 2017
indice de lesiones
incapacitantes (ILI) 137 e
indice de severidad de
accidentes de trabajo (ISAT) 139,92 it
indice de frecuencia de
accidentes de trabajo (IFAT) 9,76 .
Trabajadores representados en o ®
comités de seguridad (%) 100% (B0
Namero de accidentes de
trabajo reportados 21 =&
Nimero de victimas mortales
por accidente o enfermedad 0 0
laboral
Cobertura en salud de los 100% 100%
empleados
Inversiones en salud
ocupacional (COP-Millones) 169 =

3.4 Formacién y Desarrollo

En Aguas Regionales EPM los procesos de formacion y desarrollo se enfocaron en
lograr potenciar las competencias del ser, hacer y saber de los colaboradores y la
aplicacion del conocimiento en el fortalecimiento de los procesos en los cuales
participan.

En el 2017, se desarrollaron 88 actividades con apoyo de distintas entidades entre
las cuales se destacan:

v’ Certificacion en competencias laborales de acueducto y alcantarillado a 84
trabajadores del area operativa.

Prevencion del secuestro y la extorsion. (Policia Nacional — Gaula)
Economia familiar. (Coofinep)

Manejo herramienta de autogestion para novedades de némina. (EPM)
Productividad en campo. (EPM)

Resolucion de conflictos.

Manejo de Office 365.

Derechos humanos.

Manejo de derechos de peticion.

Gestion ambiental.

Crecer en la Aventura: fortalecimiento de competencias de liderazgo.

AN N N N N NN
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Indicadores de formacién 2016 2017

Numero de eventos de
aprendizaje realizados 104 & 3 5
Inversion Plan de Aprendizaje 75 29
Organizacional (COP millones) ’ 8 1 20 e oo

Ejecucién presupuestal (%) 68% | 100% Horas de

capacitacion

NUmero de

horas/Hombre/Capacitacion 38 &

3.5 Relaciones Laborales

Nuestras relaciones laborales estan enmarcadas en un modelo de participacion
basado en el dialogo social, el respeto y una comunicacion abierta y transparente.

A continuacién, se relaciona la distribucion del personal de acuerdo a su
participacion sindical:

Afiliados a sindicatos 2016 2017
Sintraemsdes
155 161
Por extension
Sintraemsdes 79 70
No convencionados
1 1
TOTAL 235 232

En el 2017 se firmd una convencion colectiva de trabajo entre Sintraemsdes
subdirectivas Uraba y San Jer6nimo, y la empresa con la cual se logré unificaciéon
de los beneficios extralegales para el personal de la empresa independiente de la
subregion a la que pertenezca.

Se realizaron conversatorios empresa-sindicato con los trabajadores para dar a
conocer el contenido de la convencion colectiva de trabajo y la metodologia y
soportes requeridos para hacer uso de los beneficios.

Igualmente se reactivaron las mesas de trabajo con Sintraemsdes subdirectiva
Uraba, espacio que propende por plantear soluciones mancomunadas a situaciones
que podrian afectar a los trabajadores y la empresa.
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3.6 Estructura Organizacional

Se mantiene para 2017 la estructura administrativa generada en la fusion entre
Aguas de Uraba y Aguas de Occidente.

Se da inicio al dimensionamiento de la planta de cargos de la empresa, proyecto
que permitira establecer reglas de negocio para determinar la cantidad de personas
por cargo que debe tener la empresa de acuerdo con los procesos que desarrolla 'y
la productividad esperada.

A continuacion, se detalla la estructura administrativa de la empresa vigente al
cierre de 2017:

Aguas Regionales EPM sacs» Estructura Administrativa

CONVENCIONES

Area operativa
Niveles Estructura

Relacion Funcional-Adivo
Administrativa .J"'nt_a == == Relacion Adiva.
Rl orec

Area soporte
Jefe de Area | == == Relaciin Adva.
Contribuidor
individual
|
___________________________ S ——
| | T T T T
| [ ! I
1 | | 1
G 6 Operaciones
Secretaria Gestién tion O) O y
Control Comunicaciones General A = yG ial? Urabd Oriente
Disciplinario Antioquefio
* Indagacidn - Comunicacion + Consejeria +  Verificacié = G idad / + Pl i6n / Gestion * Atencién técnica en campo de los
preliminar, interna y externa legal / interna / Presupuestosy Rendimiento / requerimientos comerciales PQRs
investigacién Resolucién Aseguramiento costos / Riesgos / Sostenibilidad / + Operaciény Mantenimiento
yfalloen disputasy y consulta G. Financiera / Reportes e Infraestructuray equipos
primera litigios / Gob. * Gestién humana / Informacion * Interventoriay control de intervenciones
instancia Corp. I/ Gestion * Planeaciény en la infraestructura
organizacional y Seguimiento Proyectos
cambio Infraestructura /
Caracteristicas + Cadenade Gestion Ambiental y
suministro / Social / Gestion
= Modelo hibrido funcional —geografia Gestion Comerdial o
= Operaciones locales en cada geografia documental, 7 Posiciones
o N N vigilancia, servicios i i
= Coordinacién funciones de soporte centralizada gegnerales Directivas
= Alto nivel de integracion en funciones de
soporte
Nota 1 El Representante Legal es un cargo obligatorio.
Nota 2 En las multi-temas ianlas cidades del directivocon lideres tematicos segin
aplique.
Nota 3 C y Control io no son
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4 PROVEEDORES Y CONTRATISTAS

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

G4-24 Elabore una lista de los grupos de interés vinculados a la organizacion.
Describa el enfoque de la organizacion sobre la participacién de los
G4-26 grupos de interés, incluida la frecuencia con que se colabora con los

distintos tipos y grupos de partes interesadas.

4.1 Acciones con Proveedores y Contratistas

Los proveedores de bienes y servicios hacen parte de la cadena de abastecimiento
y servicio de Aguas Regionales EPM, con dos fines: lograr precios y servicios
competitivos con una excelente calidad, por eso tener un relacionamiento continuo
y de crecimiento con este grupo de interés y con unos lineamientos firmes en el reto
de la sostenibilidad, podemos contribuir a que el territorio integre unos actores que
se van alineando a la cadena de valor de la sostenibilidad empresarial.
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4.2 Impacto de la contratacién

El valor adjudicado para contratacion durante el afio 2017 estuvo alrededor de los
$29.821 millones.

De acuerdo al tipo de contrato el valor mas representativo corresponde a la
categoria de suministro de bien o servicio por $23.515 millones equivalentes a un
79%, obra publica represento6 el 20% con un valor adjudicado de $5895 millones y
finalmente con una representacion menor se encuentra arrendamientos y
adquisicion de inmuebles en la cual se adjudicaron $409 millones equivalente al 1%
de la contratacion de la empresa.

A continuacion, se ilustra la contratacion de Aguas Regionales segun el tipo de
contratacion.

79%

/’_\
20
L=
=
Arrendamiento y Obra Publica Suministro Bien o
Adquisicion de Servicio

inmuebles

4.3 Procedencia de los Proveedores

El 17% de los contratos fueron firmados con proveedores de la economia local, 32%
contratacion regional y 51% a nivel nacional. A través de éstos se generaron
alrededor de 250 empleos externos.
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96

60

Local Nacional Regional

4.4 Jornada de Proveedores

Un espacio en el que empresas de diferentes lugares del pais participan y tienen la
oportunidad de conocer los canales de comunicacion, politicas empresariales,
modelos de contratacion, proyectos futuros y en general el contexto empresarial de
Aguas Regionales EPM.

Este importante evento tuvo lugar
en el municipio de San Jerénimo,
donde se comparti6 un espacio
ladico, de conocimiento y cercania,
generando oportunidades
sostenibles y un relacionamiento
directo con las empresas de bienes
y servicios. Este importante evento
se viene realizando cada afo
buscando fortalecer los lazos y
relacionamiento  con  nuestros
proveedores y contratistas,
generando cercania con este grupo
de interés tan valioso que a través de sus servicios permite el logro de los objetivos
y MEGA de la empresa.
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La empresa continuara
realizando eventos, charlas,
reuniones, redes de
proveedores, entre otros
espacios, que permitan
reafirmar el compromiso con los
proveedores, considerados
parte importante en el quehacer
de la empresa, porque su labor
se ve reflejada en el éxito de las
metas, atencion al cliente,
prestacion de los servicios,
calidad de éstos y crecimiento
continuo de sus empresas.

5 GESTION SOCIAL

TEMA MATERIAL: CUIDADO DEL AGUA

PERFIL DE LA ORGANIZACION

G4-9 Determine la escala de la organizacion, indicando:
- _numero de empleados;
Reportar la siguiente informacion laboral:
Reporte el numero total de empleados por contrato y género.
Reporte el nimero total de empleados por region y género.

G4-10

G4-11 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos

La Gestion Social en Aguas Regionales EPM, se perfila como el eje articulador de
un escenario de confianza y posicionamiento de marca cuyo propdésito fundamental
es que los usuarios encuentren espacios de didlogo directo en el que pueden, no
solo exponer sus necesidades, sino también, construyeron soluciones conjuntas
en un ejercicio de corresponsabilidad. De la misma manera, se promovié el
involucramiento de los diversos grupos de interés y la generacion de cultura
ciudadana respecto al uso de los servicios de acueducto y alcantarillado,
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reafirmando el compromiso con el desarrollo de los territorios donde Aguas
Regionales EPM hace presencia.

Es asi como desde la Gestion social se propiciaron 27.462 momentos de verdad,
beneficiando a 58.071 personas, mediante los programas y acciones que se
relacionan a continuacion:

5.1 Programa Gestores del
Agua

Este programa se implemento6 en
el municipio de Turbo, donde se
logré en sinergia con el SENA la
certificacion de 24 lideres en
Servicio al Cliente y en
Habilidades para la vida;
competencias que permitiran que
los lideres certificados mejoren su
gestion al interior de sus
comunidades.

Certificacién en Servicio al Cliente — Lideres Turbo

5.2 Programa Aguas Regionales EPM, Mas Cerca de Ti

Aguas Regionales EPM estuvo
mas cerca de sus usuarios
informandolos 'y educéndolos
sobre el uso eficiente y seguro de
los servicios, el conocimiento de la
factura, la promocion de la cultura
de pago, y el cuidado de la
infraestructura; mediante visitas
puerta a puerta, corrillos
educativos, talleres de formacion
con comunidad, jornadas de
trabajo con lideres vy visitas
Corrillo educativo — Santa Fe de Antioquia guiadas a las plantas de

tratamiento.

5.3 Programa Cuida Mundos

Este programa de desarrolld6 con estudiantes de dultimo grado quienes, en
cumplimiento de las horas sociales de proyeccion comunitaria, adoptaron 795
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familias de los municipios de Carepa, Mutata y Turbo, logrando el ahorro de 171 m3
de agua, convirtiéndose en multiplicadores de buenas practicas que contribuyan al
cuidado del agua.

5.4 Jornadas Educativas Barriales

Con esta actividad se
propici6  espacios de
educacion y cercania con

las comunidades,
mediante actividades
lidicas en la que los
usuarios pudieron

aprender a cuidar el
agua, a conocer su
factura, su medidor y a
solucionar  dificultades
comerciales. Se
realizaron 6 jornadas
educativas barriales en
Uraba (Apartado,

Jornada educativa barrial - Sopetran

Reposo, Carepa, Chigoroddé
y Turbo), beneficiando a
1.018 personas y 1 jornada
educativa barrial en
Occidente (Sopetran),
beneficiando a 120 usuarios.

Jornada educativa barrial — Belén de Bajira

5.5 Campaia el Cuidado del Agua es un Compromiso de Todos.

Esta campafia estuvo dirigida a las Instituciones Educativas, cuyo propdsito
fundamental fue el fortalecimiento de los grupos ambientales de las diferentes
instituciones educativas de los territorios donde Aguas Regionales EPM hace
presencia, mediante la generacion de espacios que ayudaron a nuestros jovenes a
adquirir habitos responsables en el manejo del recurso hidrico, asi como a replicar
estas buenas practicas en su entorno. Entre las actividades principales que se
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enmarcaron en la campafa se resalta: 60 talleres escolares, con los que se
beneficiaron 1.720 estudiantes; 13 eventos ambientales entre los que se destacan
murales y jornadas de arborizacion, beneficiando 2.641 estudiantes.

5.6 Participacion en eventos
municipales

En Occidente se particip6 en las
mesas ambientales convocadas

por las administraciones
municipales, jornadas de
reforestacion, limpiezas  de

fuentes hidricas y semana
ambiental; fortaleciendo con ello
las sinergias interinstitucionales.

Sopetran  Estudiantes |.E Santa Fe- Turbo/
evento deja tu huella

Semana Ambiental — San Jer6nimo, Sopetran
Estudiantes I.E. Santa Fe- Turbo/ evento deja tu
huella

6 ACTIVIDADES GESTION AMBIENTAL

Parte integral de la gestion ambiental de la empresa es involucrar a los grupos de
interés en acciones que promuevan la responsabilidad ambiental y la conciencia
sobre la preservacion de nuestro entorno, Aguas Regionales EPM S.AE.S.P. realizo
las siguientes acciones durante el afio 2017:
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6.1 Limpieza de Rio

Por Los Rios Que Queremos, Los Que Sofiamos y Merecemos

Conscientes de las grandes necesidades que se tienen en las regiones donde
prestamos los servicios de acueducto y alcantarillado, se han planteado actividades
para mejorar en calidad y cantidad las fuentes superficiales de los municipios
atendidos, entre ellas veniamos realizando desde el 2016 la jornada de limpieza de
rios como una actividad que ayuda a mejorar y concientizar a los habitantes de las
malas practicas que deterioran considerablemente nuestras fuentes, la falta de
conciencia ambiental y amor por el entorno eso es lo que se quiere rescatar con las
arduas jornadas que se han emprendido en cada municipio y donde han participado
lideres comunitarios las alcaldias municipales en cabeza de las SAMAS, Ejército,
Policia Ambiental, Corpouraba, Empresas de Aseo, CMGRD, Sena y Aguas
Regionales EPM.

Al dia de hoy son cuatro jornadas que se han realizado, 2 en el municipio de
Chigorodd, 1 en Apartadd y 1 en San Jerénimo.

Destacamos los siguientes logros alcanzados:

Toneladas recolectadas: 8
Poblacién impactada con las jornadas de educacion Ambiental: 925
Total, kilbmetros: 9.5

Municipio de San Jeronimo Municipio de Apartadd
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6.2 Jardineria Llantas

Surgié como gran iniciativa del &rea de gestién
ambiental realizar el aprovechamiento de llantas
en Jardineria y realizar una gestion responsable
con las mismas realizando la disposicion final de
manera sostenible y amigable para el medio
ambiente. Es asi que una vez realizado el
proceso interno de baja de las respectivas llantas
que se realiza en la empresa, se procedid a
realizar el aprovechamiento de las mismas en
Jardineria tal como se evidencia a continuacion:

Jardinera municipio de Apartadd

6.3 Jornadas Barriales

Participamos activamente con un Stand Ambiental realizando charlas con los nifios
sobre el ahorro y uso eficiente del agua y el proceso de potabilizacion, se les
comparten tips de ahorro y ellos realizan dibujos alusivos al cuidado de este recurso
hidrico. Para el afio 2017 se particip6é en 7 jornadas barriales.

6.4 Visita De Inspeccion Cuencas Abastecedoras

Esta es una actividad que se realiza
de manera conjunta con la
Corporacién, Samas y EPM con el
fin de monitorear las cuencas
abastecedoras. Este seguimiento
permite realizar una inspeccion de
las actividades que se estan
generando dentro de la cuenca y
controlar aquellas que afectan los
recursos haturales permitiendo
prender alarmas ante la corporacion
y el municipio.

Cuenca Zabaleta, municipio de Mutata

aguas

Somos parte de ti regionales”

Grupo-epm




6.5 Aforo Caudal
Con Molinete

Aguas Regionales
EPM, cuenta con
fuentes de
abastecimiento para
cada uno de los
municipios ya sean
superficiales 0
subterraneas, para
las fuentes
superficiales se
Aforo caudal con Molinete realizan aforos
periédicos con el fin
de verificar la cantidad
de agua disponible para la prestacion de los servicios de acueducto en cada
municipio. El aforo es la operacién de medicién del volumen de agua en un tiempo
determinado, este es el caudal que pasa por una seccion de un curso de agua y el
valor del caudal minimo debe ser mayor que el consumo maximo diario con la
finalidad de cubrir la demanda de agua de la poblacion. Es vital que los aforos se
efectien en las temporadas criticas de los meses de estiaje (los meses secos) y de
lluvias, para conocer caudales minimos y méaximos, Aguas Regionales-Uraba a
identificado en los sistemas que opera las fuentes superficiales mas vulnerables y
la periodicidad de seguimiento es mayor en estas, entre las fuentes mas vulnerables
a cambios climéticos estan: la cristalina, la pedregosa, Rio Apartadd y Rio turbo
monitoreadas en épocas de sequia cada 8 dias.

6.6 Comité de Municipal de Gestion Riesgo de Desastre - CMGRD

Aguas Regionales EPM participa activamente en los comités de Gestion del riesgo
en los cuales se tratan diversos temas de gran importancia como el compromiso
con la parte Ambiental y estrategias de mitigacion y preparacion a toda la comunidad
en general sobre una potencial situacion de riesgo. Formamos parte de los comités
de riesgo de los siguientes municipios: Carepa, Apartad6, Turbo, Chigorodd, San
Jeronimo y Santa fe de Antioquia.
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7 Consejos de Cuencas

Se viene participando en la
ordenacion de las cuencas de
Turbo-Currulao, rio Ledn, rio Aurra
y la Sopetrana, en esta ordenacion

Consejo de cuenca Rio Ledn

se conformaron los Consejos de Cuenca
donde Aguas Regionales EPM, participa
activamente de ellos y se han realizado las
divulgaciones con los Concejos
Consejo de cuenca Sopetrana Municipales.

7.1 PMIRS

Se realizan capacitaciones a los empleados de la empresa con el fin de reforzar el
proceso de Separacion en la fuente para lo cual se realizan ejercicios sobre la
correcta clasificacion de los mismos, se efectian seguimientos aleatorios con el
objetivo de corroborar que se esté realizando el proceso correctamente o si por el
contrario entrar a penalizar con un comparendo ambiental el cual tiene como funcion
“Comparendo Educativo”. Se realizaron 16 capacitaciones a todos los empleados
de Aguas Regionales EPM en la buena disposicion de residuos.

7.2 Carrusel Ambiental

Esta actividad fue desarrollada con el objetivo de conmemorar el dia del Agua en
cada uno de los sistemas que atiende Aguas Regionales EPM, en los municipios de
Apartado, Chigorod6, Carepa, Mutata y Turbo se realiz6 a través de un carrusel en
el que participaron representantes de cada institucion educativa articulado con las
siguientes entidades.

e Secretaria de Agricultura y Medio ambiente (SAMA).
e Policia Ambiental.
7.3 Disposicion Final De RESPEL

Se realiza recoleccién, transporte y disposicion final de los residuos especiales y
peligrosos como las luminarias y materiales impregnados con hidrocarburos,
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reactivos vencidos y recipientes de reactivos (tarros vacios), papeletas de aluminio
DPD. Estos residuos son almacenados temporalmente y entregado periédicamente
para su disposicion final a la empresa recolectora de la region Futuraseo RPHS
S.A.S E.S.P. la cual entrega a TECNIAMSA quien se encarga y especializada en la
incineracion de este tipo de residuos. Una vez realizada la gestion ellos
proporcionan a la empresa certificacion de disposicion final de estos residuos.
Durante el transcurso del afio se dispusieron aproximadamente 174 kg de
peligrosos y especiales ademas se dispuso 55 galones de aceite para su
aprovechamiento.

7.4 Caracterizacion de Aguas Residuales

Con el propésito de hacer seguimiento a la carga contaminante arrojada a las
fuentes superficiales en cada municipio, se dispone afio a afio de recursos para
hacer un monitoreo a los vertimientos mas representativos informacién fundamental
también para la auto declaracion de tasas retributivas que se presenta a la
corporacion, para el 2017 se contrato este servicio con laboratorios QC y Aquazul
monitoreando todos los sistemas que atiende Aguas regionales EPM.

7.5 Lagunas El Juncal en Santa Fe de Antioquiay Las Yuquitas en Turbo

Se viene ejecutando el contrato para el control de impacto de olores en la PTAR de
Santa fe el cual pretende minimizar los olores generados dentro de las lagunas por
la descomposicion de la materia organica y afectacion a la poblacion de los barrios
aledafios dando cumplimiento a las siguientes normas:

e Resolucion numero 1541 de 2013: por el cual se establecen los niveles
permisibles de calidad del aire o de emisién, el procedimiento para la
evaluacion de actividades que generan olores ofensivos y se dictan otras
disposiciones.

e Resolucion 0672 de 2014 del Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible:

e Resolucion 0601 DE 2006: Por la cual se establece la Norma de Calidad
del Aire o Nivel de Inmision, para todo el territorio nacional en condiciones
de referencia.
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Actualmente se viene realizando la
optimizaciéon de las lagunas Las
Yuquitas que busca recuperar el
tratamiento de las aguas residuales
en el municipio de Turbo, actividad
gue no se habia podido realizar por
las invasiones en todo el perimetro
de las mismas dificultando el
ingreso de maquinara, en trabajo
conjunto realizado con la alcaldia
municipal se logré reubicar 18
familias despejando un area para el
ingreso de maquinaria, permitiendo
asi la ejecucion de obra civil y

Lagunas el juncal Santa fe de Antioquia

extraccion de lodos en geotubos para su

tratamiento.

7.6 Restauraciéon y Conservacion de Bosques Bajo El Esquema Bancoo.

Usuarios Banco?2.
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Se ejecutd convenio de conservacion y restauracion de bosques bajo el esquema
Banc02 con Corpouraba, EPM y Aguas Regionales EPM como meta teniamos
conservacion de 249 hectareas y finalizamos 2017 conservando 514 hectéreas
con 51 usuarios.

7.7 Ecoladrillo

El area Social y Ambiental de Aguas
Regionales EPM realiz6 la campafa
de eco ladrillo un sector del Bloque 1
del Barrio Obrero del municipio de
Apartaddé cuyo objeto consisto en
realizar aprovechamiento de los
residuos solidos generados en el
hogar dentro de estas botellas PET de
gaseosas Yy de esta manera minimizar
los residuos dispuestos de forma
inadecuada en suelo y fuentes
superficiales ademas reducir =5
considerablemente los dispuestos en Durante la realizacion de banca con ecoladrillos
el relleno sanitario. ElI 07 de

diciembre se logr6 materializar la

construccion eficiente de banca en material ecoladrillos en el parque el Trébol del
barrio Obrero, con el apoyo de la Alcaldia municipal de Apartad6 y Jovenes del
sector.

Esta misma actividad viene realizandose en el barrio San Judas del municipio de
Santa fe, se han vinculado 20 familias participando inicialmente en el proceso de
capacitacion y actualmente se encuentran en etapa de construccion de los ladrillos
a la espera de tener la cantidad suficiente para construccion dentro del barrio.

7.8 Convenio Piragua Empresarial

A través de este convenio liderado por Corantioquia en el cual se vinculan empresas
prestadoras de servicio, acueductos veredales y comunidad en general con el fin de
articular acciones que permitan conocer las condiciones de las fuentes hidricas,
transmitir datos de pluviometria, participar en capacitaciones donde se orientan
acciones preventivas y de gestion de riesgo de las fuentes hidricas.

7.9 Mesad de Trabajo Macura Para el Acuifero De Uraba

Se particip6 de la construccion del Plan de Manejo Ambiental del Acuifero Uraba y
se conformé la Mesa para el acuifero del cual hace parte Aguas Regionales, se
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realizan reuniones bimensuales y actividades a todos los grupos en la region de
Uraba.

7.10 Comité Interinstitucional de Educacion Ambiental Municipal.

Conscientes del trabajo que se debe realizar en todos los grupos de interés en
educacion y concientizacibn se viene participando de estos espacios en los
municipios de Sopetran, Carepa y Apartadd teniendo como finalidad articulacion de
las actividades ambientales con las demas instituciones y elaboracion de plan de
accion municipal en cada uno de los territorios.

7.11 Implementacion de los Planes de Manejo Ambiental en Todos los
Contratos de Aguas Regionales EPM.

Desde el mes de junio se comenz6 a implementar los Planes de Manejo ambiental
en cada uno de los proyectos contratados y ejecutados en Aguas Regionales EPM,
permitiéndonos llevar un mayor control de las actividades ejecutadas en cada uno
de los proyectos ademas de tener mayor transparencia ante los entes de control de
la ejecucién de costos ambientales de los proyectos.

7.12 Campafia Sumideros
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En compafia de la alcaldia municipal, Corpouraba y Futuraseo se dio inicio en e
lafio 2017 a la campafa limpieza de sumideros que busco realizar limpieza y
educacion ambiental en la zona centro de apartado, sitio ubicado como uno de los
mas complejos en época de invierno por tener dificultades en la evacuacion de las
aguas lluvias.

8 INVERSIONES
8.1 Inversiones Recursos Propios

Para la vigencia 2017 se aprob¢ el plan de inversiones con recursos propios por
valor de $16.175 millones, de los cuales $5.349 millones corresponden al sistema
de acueducto y $10.826 millones al sistema de alcantarillado.

La inversibn acumulada ejecutada asciende a $9.977 millones, para un
cumplimiento del 62%, de los cuales $3.447 millones corresponden al sistema de
acueducto y $6.530 millones al sistema de alcantarillado. El valor de los recursos
comprometidos (ejecutados + adjudicados) corresponde al 81% de los $16.175
millones presupuestados. Estas inversiones buscan cerrar las brechas en la
prestacion del servicio de agua y saneamiento.

Inversion acumulada ejecutada 2017

16.175

i Inversion Programada

® Inversion Ejecutada
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Municipio Descripcién Valor Meta fisica
i : Ejecutado | ejecutada

Construccion, reposicion y mantenimiento de redes,
Regibn  acometidas y obras accesorias de la infraestructura de
Uraba acueducto en los sistemas atendidos por Aguas

Regionales EPM S.A E.S.P. Grupo 1.

Suministro y colocacién en el sitio de dos tanques de

Sopetran  almacenamiento de 300 m3 en el sector del Recreo del $461 2Un
municipio de Sopetran Antioquia.
Suministro, instalacién y puesta en funcionamiento del

$ 857 2,7 Km

Turbo sistema de bombeo y accesorios de interconexién para $ 304 1Un
la nueva captacion de agua subterranea

Turbo Suministro, transporte e instalacion de macromedidores $ 820 4 Un
Construccion torre de aireacion pozo N° 3 Nueva

Turbo P $ 313 1Un
Esperanza

Bomba pozo Mana Macromedicion Turbo Torre aireacién pozo Turbo
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Las principales inversiones ejecutadas en el sistema de alcantarillado son:

Municipio Descripcién Valor Meta fisica
i : Ejecutado | ejecutada

Construccion, reposicion y mantenimiento de redes,
Regiobn  acometidas y obras accesorias de la infraestructura de
Uraba  acueducto en los sistemas atendidos por Aguas

Regionales EPM S.A E.S.P. Grupo 1.

Suministro de tuberia y accesorios en PVC para los
Regidon  mantenimientos preventivos y correctivos de los

$1.474 3,8 Km

. . . 518 3,8 Km
Urab4d  sistemas operados por la empresa Aguas Regionales $
EPM S.A. E.S.P.
Adquisicion de terreno para construccion de la planta de
Apartadd tratamiento de aguas residuales del municipio de $ 320 2Un
Apartado.
o . | i
Apartadé Optlmlga}cpn de redes s}ecundanas de alcantarillado en $ 969 3,0 Km
el municipio de Apartado.
Optimizacién de las lagunas de oxidacion de Aguas
Turbo . . 976 5Un
! Regionales EPM S.A E.S.P. (Las Yuquitas en Turbo). $
Chigorodé Optlmlgqqon de rgdes se,cundarlas de alcantarillado en § 507 1,7 Km
el municipio de Chigorodé.
Turbo  Optimizacion redes de alcantarillado en los municipios $335 0.5 Km
Carepa de Turbo y Carepa.
Sopetrdn  Construccion de la primera etapa colector El Rodeo $ 369 0,4 Km

Optimizacién de redes de alcantarillado Colector ElI Rodeo
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Optimizacién Lagunas de Oxidacion en Turbo

8.2 Inversiones recursos aportes bajo condicion (ABC)

En el afio 2017 la inversion ejecutada acumulada asciende a $1.056 millones de
$1.594 millones programados, para un cumplimiento del 66%.

. VALOR %
DESCRIPCION >
(millones) EJECUCION
PRESUPUESTO RECURSOS BAJO CONDICION 2017 $1.594
INVERSION EJECUTADA RECURSOS BAJO CONDICION $1.056 66%

Los recursos aportes bajo condicion ejecutados son del convenio interadministrativo
de apoyo financiero N° 153 de 2013, cuyo objeto es “Aunar esfuerzos entre el
MINISTERIO, el DEPARTAMENTO DE ANTIOQUIA y AGUAS DE URABA S.A.
E.S.P para cofinanciar la ejecucion de las obras correspondientes al proyecto
denominado “Construccién del sistema de recoleccion de aguas residuales Colector
el Bohio etapa II, Municipio de Chigorodd” en el marco del Acuerdo estratégico para
el Desarrollo del Territorio del Atrato Gran Darién”.
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Ademas, Aguas Regionales EPM hace parte del Convenio Interadministrativo de
Cofinanciacion N° 4600006088, celebrado entre el Departamento de Antioquia —
Gerencia de Servicios Publicos, Aguas Regionales EPM S.A. E.S.P., la Corporacion
de Desarrollo Sostenible de Uraba — Copouraba y Empresas Publicas de Medellin
E.S.P., cuyo objeto es “Formulacion, viabilizacién y gestion del proyecto de agua
potable en la disponibilidad de otras fuentes de captacion para la subregion del
Uraba Antioquefio”, por un valor de $1.182 millones.

En el afio 2017, Aguas Regionales EPM, inicio el proceso de contratacion de la
empresa consultora para realizar la ejecucion del Convenio.

8.3 Gestion de recursos aportes bajo condicion (ABC)

En el afio 2017 se realizé la formulacién de diferentes proyectos que fueron
presentados al Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio (MVCT) por valor de
$36.140 millones, con el fin de obtener recursos de aportes bajo la condicion, de los
cuales ya estan viabilizados $25.639 millones y radicados con gestion $10.501
millones, que permitiran el crecimiento en coberturas de acueducto y alcantarillado
sin impactar la tarifa de los usuarios.

Los proyectos formulados son los siguientes:

Construccion de tanque de almacenamiento de piso La
Turbo Lucila Il y obras accesorias en el sistema de acueducto $11.700 Viabilizado
del municipio de Turbo.

Construccion de redes de alcantarillado Distrito Sur,

Turbo Fase Il (barrio Obrero) — municipio de Turbo $5.933  Viabilizado
Apartadé Optlmlze}mon ;lstce_ma de acueducto en el municipio de $8.007  Viabilizado
Apartad6, Antioquia
Construccion del sistema de recoleccion de aguas .
Carepa strucct I ecolectl gu $7.045 Radicado
residuales colector etapa lll, municipio Carepa
Mutata Construccion de las redes de acueducto y alcantarillado $3.456 Radicado

en el barrio Nuevo Horizonte, municipio de Mutatéa

Ademas, Aguas Regionales EPM participa en los comités y mesas de trabajo como
apoyo técnico en la ejecucion de los proyectos que fueron disefiados y formulados
por la empresa en el 2016 y que iniciaron su ejecucion en el afio 2017, los cuales
fueron contratados por FINDETER. Los proyectos son los siguientes:

. Meta
e Descripcion Valor . Estado
Municipio Fisica

Optimizacién redes de alcantarillad idual, -
ptimizacion reaes e alcantarillago resiaual $1.449 1,7 Km Ejecutado

Chigorod6 barrio Paraiso, municipio de Chigorodd
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Optimizacién y extension de redes de distribucién

Turbo secundaria, municipio de Turbo, Antioquia $10.666 43,3Km  En ejecucion

Construcciéon pozo profundo y obras accesorias

Apartadé para r}ueva fuenFe de captacion de agua $3.352 1Un En ejecucion
subterrdnea del sistema de acueducto en el
municipio de Apartadd
Optimizacién redes de alcantarillado residual en En

Apartadd los barrios Antonio Roldan y Mata de Guadua del  $2.260 5,3 Km  formalizacién
municipio de Apartadd del contrato

Total $17.727

Optimizacion y extensién de redes de Construccion pozo profundo
distribucion secundaria en Turbo en el municipio de Apartad6

9 OPERACION Y MANTENIMIENTO, REGION URABA.

TEMA MATERIAL: CALIDAD Y SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

9.1 Continuidad

Se estableci6 para 2017, cerrar la vigencia con una continuidad consolidad para del
89,75%, obteniéndose como resultado un 89,80%. Se resalta que seis de los siete
sistemas que se operan en la regién cuentan con servicio de acueducto durante 24
horas al dia, viéndose solo afectados por las interrupciones programadas,
especialmente para lavados de plantas de produccién de agua potable y tanques
de almacenamiento y las no programadas por afectaciones hechas por terceros o
por vida util de la infraestructura, ademas de los eventos climéaticos como verano e
invierno que generan, el primero agotamiento de las fuentes hidricas y el segundo
altas turbiedades.
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En la siguiente grafica se muestra el comportamiento del indicador de continuidad
en las vigencias 2016 y 2017, resaltando que los registros de los ultimos tres meses
de 2017 son los mas altos, gracias a las acciones adelantadas en el municipio de
Turbo.

Continuidad Uraba 2016 - 2017
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Periodo

Durante 2017, se estimoé para febrero, marzo y abril afectaciones en la continuidad
del servicio por estrés hidrico, por proyeccion de verano, sin embargo, esta no se
presentd. Contrario, para el segundo semestre de 2017 se presentd una temporada
de invierno severo, que, de acuerdo a los registros historicos, supero los niveles de
los ultimos 30 afios (informacion del sector bananero de la region).

La temporada de invierno afecté todos los sistemas, principalmente a Turbo donde
se presentaron altas turbiedades, dejando el sistema solo con los caudales
aportados por los pozos y dafios en la impulsion del tanque Casanova. En Apartad6
se presentaron altas turbiedades que ocasionaron la interrupcion total del servicio
ya que el rio Apartadé es la Unica fuente de captacion y en Carepa se presentaron
dafios en la conduccién y taponamientos en las rejillas de la bocatoma.
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Impulsién Casanova., Turbo. Conduccién, Carepa

Dentro del marco Turbo 24 horas, en 2017 se dio inicio a la estrategia Casanova 24
horas, que tiene como objetivo principal, prestar el servicio de acueducto a los
sectores atendidos por el tanque Casanova con continuidad de 24 horas al dia. Es
importante resaltar que este tanque atiende el 40% de los clientes que tiene Aguas
Regionales EPM en el casco urbano de Turbo y para él logré de este objetivo se
han adelantado acciones correctivas en redes de distribucion con el fin de disminuir
las pérdidas comerciales y las técnicas, se instalaron equipos de macromedicién y
se optimizo la sectorizacion.

En la siguiente grafica, se muestra el comportamiento de la continuidad de Turbo
en 2016y 2017, que, si bien no se cumple la meta establecida para este sistema, si
se observa el impacto positivo en los resultados al final de la vigencia 2017 por las
acciones adelantadas dentro Casanova 24 horas.
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Continuidad Turbo 2016 - 2017
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En el siguiente esquema, se resalta en color verde los sectores que atiende el
tanque Casanova, donde el ejercicio operativo y comercial han logrado validar que
se puede prestar el servicio 24 horas al dia, sin embargo, aun se continta con las
acciones para la reduccion de pérdidas, en las que se vincula la gestion social y de
comunicaciones, ya que parte del éxito de todas las estrategias es la sensibilizacion
e involucramiento de todos los grupos de interés.

Villa Maria

~
O casagova

Dentro de los barrios atendidos por el tanque Casanova (sectores 11, 12, 13, 14y
15) se encuentran: Veranillo, Monterrey, Baltazar, Ciudadela, Juan XXIIl, Las
Delicias, Centro, San Martin, Brisas del Mar y El Bosque.
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En 2017 se ejecutarén
o0 iniciaron inversiones
o} procesos de

contratacion con
recursos propios o
Aportes Bajo

Condicion (ABC) que
apuntan al aumento
de la continuidad o
sostenimiento de esta,
entre los que se
destacan:

1l , 4 La optimizacion

ko - de 44km de redes en
Turbo.

v' Optimizacion y

sectorizacion de redes

4 de acueducto en todos
P —— -+ los sistemas.

v Instalacion  de
equipos de

macromedicion.

v Adquisicién de plantas electricas para la bocatoma de Bajira y las plantas de
produccion de agua potables de Bajird y Mutata

v Construccioén de un pozo profundo en la planta de potabilizacién de Apartado.

v Consultoria para determinar la nueva fuente de captacion de agua superficial
para la subregion del Uraba Antioquefio.

Finalmente se resaltan los proyectos radicados en 2017 que apuntan a mejorar el
indicador de continuidad y que a la fecha cuentan con concepto técnico favorable
otorgado por el MVCT, entre estos: la construccion del tanque de almacenamiento
de 2000m3 La Lucila en Turbo y la Optimizacion de las redes de Asbesto Cemento
en el centro de Apartadé.

9.2 IRCA (indice de Riesgo de Calidad del Agua).

Los resultados obtenidos por el laboratorio contratado por Aguas Regionales EPM,
gue para 2017 fue Corpouraba, y por la Seccional de Salud de Antioquia, arrojan
como resultado para los 12 meses del afio, en los siete sistemas donde se presta el
servicio de acueducto en Urab4, que el indice de Riesgo de Calidad del Agua esta
por debajo del 5%, que segun la resolucion 2115 del 22 de junio de 2007, el agua
entrega a la red es apta para el consumo humano, como se resalta en el cuadro N°7
del articulo 15 “Clasificacién del nivel del riesgo” de la mencionada resolucion.
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Clasificacién IRCA por muestra

IRCA Nivel de | (Notificaciones que adelantara la IRCA mensual
%) Riesgo autoridad sanitaria de manera (Acciones)
inmediata)

Informar a la persona prestadora, |Agua no apta para consumo
INVIABLE | al COVE, Alcalde, Gobemador, | humano, gestion directa de acuerdo
80.1-100 SANITARIA | SSPD, MPS, INS, MAVDT,|a su competencia de la persona
MENTE Contraloria General y Procuraduria | prestadora, alcaldes, gobernadores
General. y entidades del orden nacional.

Agua no apta para consumo
Informar a la persona prestadora, | humano, gestion directa de acuerdo
351-80 ALTO COVE, Alcalde, Gobernador y a la |2 su competencia de la persona
SSPD. prestadora y de los alcaldes vy
gobernadores respectivos.

Agua no apta para consumo
Informar a la persona prestadora, ] .
14.1-35 MEDIO COVE, Alcalde y Gobernador. humano, gestion directa de la
persona prestadora.

Agua no apta para consumo
51-14 BAJO Informar & la persona prestadora y humano, susceptible de
al COVE. . .
mejoramiento.
Agua apta para consumg humano.
Continuar la vigilancia.

SIN
0-5 RIESGO

Continuar el control y la vigilancia.

En la siguiente grafica, se muestran los resultados obtenidos para la region Uraba,
medidos por la Corpouraba en 2017.
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9.3 IPUF (indice de Pérdidas por Suscriptor Facturado).

Los indicadores asociados a la medicion de la gestidén de pérdidas de agua, no solo
generan la interpretacion en eficiencia desde lo econdémico, sino que de forma
simultanea impactan otros indicadores como la continuidad y la responsabilidad
ambiental que Aguas Regionales EPM tiene con sus fuentes de captacion.

Desde 2015 se viene con el fortalecimiento en la gestion de pérdidas, con la
adquisicion de nuevos equipos, formacion del personal, optimizacién de la
infraestructura e instalacion de macromedicion y micromedicion.
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Dentro de los hechos mas relevantes para la reduccion del IPUF, se destaca el
control en produccién de agua potable en plantas, en las que sean realizado
acciones sobre la infraestructura y la implementacion de herramientas digitales que
permiten tener un mayor control de los niveles en tanques.

En la siguiente grafica se muestran los resultados de produccién de agua potable
(linea verde) comparados con la meta establecida (linea negra) para cada vigencia.
Se observa un mayor valor de produccion en diciembre 2017, asociado este a la
estrategia Casanova 24 horas en Turbo y unos picos bajos en febrero, marzo y abril
de 2016 asociados al fendmeno del nifio. Es importante resaltar que de enero 2016
a diciembre 2017 se creci6 en 5.299 clientes y en continuidad se paso6 del 81.2% al
89,8%, y aun asi en 2017 se potabilizan 901 mil metros cubicos menos de agua que

en 2016.
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En la siguiente gréafica se muestra el comportamiento del IPUF desde 2015 a 2017
para la regién de Urab4, resaltando de este la reduccién en 6,4 m3 por suscriptor
facturado.
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IPUF 2015 - 2017
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La resolucion CRA 688 de 2014, establece en el articulo 9 “Determinacion de las
metas para los estandares de servicio y los estandares de eficiencia” que el IPUF
debera ser igual o inferior a 6 m3/suscriptor/mes. Aguas Regionales EPM resalta
que al afio 1 de 10 que hacen parte de la actual marcha tarifaria, se cuenta con dos
sistemas por debajo del techo establecido. En la siguiente grafica se presentan los
resultados con corte a diciembre 2017 para los sistemas atendidos en Uraba.

IPUF diciembre 2017

Apartadé  Bajira Carepa Chigorodé El Reposo Mutata Turbo

En consecuencia, con los valores para cada sistema sefialados en la anterior grafica
y con la planeacion de inversiones en acueducto, la mayor parte de los recursos
propios y de gestién de Aportes Bajo Condicion se enfocan en Turbo y Apartadd, en
el primero teniendo presente que la reduccién de pérdidas es determinante en el
aumento de la continuidad y en Apartadd, el principal aporte se da en cobertura, ya
que el crecimiento acelerado del municipio demanda mayor disponibilidad del
recurso para el desarrollo de nuevos proyectos. Finalmente, para todos los
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sistemas, la reduccion de pérdidas hara que estos mejoren en su indicador de
eficiencia.

De la siguiente gréafica, podemos resaltar por qué se hace importante la gestion de
pérdidas en Apartadd y Turbo, encontramos en esta que los tamafos de los
sistemas medidos en clientes reflejan que estos dos sistemas son el primero y el
tercero respectivamente, de igual forma se resalta el resultado de Chigorodd, que,
siendo el segundo en tamafio, cuenta con el mejor indicador de Aguas Regionales
EPM en Uraba.

Turbo; 10.117; 15% Clientes Acueducto

, Apartadd; 28.887 ;
Mutata; 1.782; 3%

43%

El Reposo; 1.570;
2%

Chigorodd; 13.784
21%

Bajird; 1.312;2%

Carepa; 9.601; 14%

Apartadé 1 Bajira mCarepa M Chigorodd6 ™EIReposo M Mutatd B Turbo
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10 OPERACION Y
MANTENIMIENTO,
REGION OCCIDENTE

Represa Piedras Blancas Y ORIENTE
10.1 Calidad y
Seguridad de los
Productos y
Servicios.

Indicadores de calidad
Operativa 2017

Objetivo  estratégico.

Lograr excelencia
operacional en los
procesos.
Descripcién
indicadores
IRCA. Realizar el
. ‘ seguimiento al
e e cumplimiento del indice

de riesgo de calidad del
agua para el consumo
humano, IRCA, frente a
lo establecido en el
Decreto 1575 de 2007.

Continuidad. Realizar el seguimiento al porcentaje de tiempo promedio en que se
presta el servicio de acueducto en el area de cobertura.

IPUF. Realizar seguimiento a las pérdidas de agua potable con respecto a usuario
de acueducto facturado en el area de prestacion del servicio
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10.2 Logros 2017:

IRCA CONTINUIDAD IPUE
SISTEMA ) . :
Ejecutado Ejecutado Ejecutado
2016 | 2017 o 2016 | 2017 on 2016 | 2017 [ FHA
Olaya 0.43% | 0,00% | 100,00% | 99.36% | 99.88% | 99.91% | 12,89 | 11,14 | 100,00%
San Jeronimo 0,00% | 0,17% | 100,00% | 99,99% | 99,99% | 99,84% | 7.12 | 7.84 | 98.98%
Santa fe de
Antioquia 0,11% | 0,28% | 100,00% | 99,96% | 99,94% | 99,65% | 8.08 | 7.88 | 94,05%
Sopetran 021% | 0,33% | 100,00% | 99,92% | 99,94% | 99,33% | 11,70 | 11,09 | 100,00%
Consolidado 0,12% | 0,26% | 100,00% | 99,64% | 99.62% | 99,93% | 881 | 8,67 | 101,19%

En 2017 se presentaron principalmente afectaciones en las bocatomas de los
sistemas de Sopetran, San Jerénimo y Olaya por altas turbiedades y obstrucciones
gue afectaron la continuidad en la prestacion del servicio de acueducto. Igualmente,
en Santa Fe de Antioquia las roturas de la linea de aduccion por trabajos de terceros
sobre la via afectaron este indicador. La disminucion en el consumo en Santa Fe de
Antioquia y San Jerénimo fue un factor para que el indicador de pérdidas por usuario
facturado IPUF estuviera por debajo de la meta.

10.3 Metas 2018

IRCA CONTINUIDAD IPUF
Olaya <5 98,36% 10,53
San Jer6énimo <6 98,36% 7,32
Santa Fe de
Antioquia <7 98,36% 6,66
Sopetran <8 98,36% 10,72
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11 AUDITORIA INTERNA
11.1 Mecanismos de Control y Revelacion de la Informacién

El proceso de Auditoria Interna de Aguas Regionales EPM S.A. E.S.P., tiene como
Mision clara “Mejorar y proteger el valor de la organizacién, proporcionando
aseguramiento, asesoria y analisis en base a riesgos”. Mediante una actividad
independiente y objetiva de aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor
y mejorar las operaciones de una organizacion.

La estructura de planta de cargos de este proceso esta conformada por: Un (1) jefe
y un (1) profesional. La Auditoria Interna se rige bajo las mismas directrices de la
Auditoria Corporativa del Grupo EPM.

11.2 Plan de trabajo de Auditoria

El plan de trabajo del area de Auditoria, se concibe mediante la planeacion de
Auditoria Corporativa de Grupo Empresarial, en la cual se tuvieron en cuenta:

Estrategia Riesgos Respuesta de Auditoria
28 riesgos de Auditorias de estrategia,
Grupo gestion y resultados y
(6 priorizados) cumplimiento
Anivel de S :
Negocio/ Prlorlzacoll(.)tnbulnldades
Empresa auditables
Enfasis y enfoques
é‘ nivel de Evaluacion de Controles que
rocesoy mitigan riesgos clave
proyectos

El indicador de cumplimiento del plan de trabajo de auditoria interna para 2017 fue
del 100%, el cual aport6 valor a los procesos auditados.

Durante la ejecucion de las auditorias se identificaron oportunidades de mejora en
las siguientes unidades:
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11.3 Procesos Misionales
» Gestion de ingresos: Gestion pérdidas no técnicas

» Prestacion del Servicio de Acueducto: Redes secundarias, Captacion y
potabilizacion.

11.4 Procesos de Soporte
» Gestidon Tecnologias de Informacion: Evaluacion derechos de autor.
» Adquisicibn de bienes y servicios: Gestion inventarios, Administracion
contratos, Evaluacibn compras menores Yy Aseguramiento comité

contratacion.

» Gestidon Financiera: Cuentas por pagar y Gestion tributaria — ICA

11.5 Seguimiento Planes de Mejoramiento

Cumplimiento

Rango de Gestion
Aceptable

Alerta >85% Yy <95%

Inaceptable

Cumplimiento

uSi

=No Cumplimiento

Eficacia Eficacia Rango de Eficacia

>50%y <75%

Total

" Eficaz

B No Eficaz

Con base en los resultados de la verificacion, tal y como se muestra en el gréfico,
el cumplimiento de las acciones esta en un 79% vy la eficacia de las acciones
cumplidas esta en un 83%.
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11.6 Resultados Evaluacién Entes de Control

Rangos de evaluacion

Intermedio 36-65

v DAFP - Sistema de control interno

Resultados por Factor

4,71 4,54
426 395 4,03 4,08 424 4,18 4,05
1T II III III III
Entorno de Control Informacion y Direccionamiento  Administracion del Seguimiento
Comunicaciéon Estratégico Riesgo

m 2015 A. Uraba = 2015 A.Occidente mA.Regionales

Avances

¢ Certificacion de 52 funcionarios en las competencias 1128 y 1129.

¢ Radicacion de 4 proyectos en el MVCT.

e Actualizacién del mapa de riesgos.

e Se realizaron los seguimientos trimestrales al plan anticorrupcion.

e Se inicio la implementacion de la Gestion del Desempefio e inclusion en los
indicadores cumplimiento de planes de mejoramiento, atencién y entrega de
informacion a entes internos y externos.

e Fortalecimiento de la cultura de gobierno, riesgos y control.

e Se continla con medios de comunicacién como twitter, facebook y whatsapp
para interactuar con la comunidad y los grupos de interés.
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11.7 Evaluacién sistema de control interno contable

Resultados 2016 Resultados 2015
Calificacion
Componente
Politicas contables 4,8
Etapas del proceso 43 ‘ — ——
Reconocimiento 4,7 ‘ Agu_as de  Aguas (,:Ie
_ : Occidente Uraba
Medicién Posterior 3,9 ADECUADO
Presentacion EEFF 4.2
L CALIFICACION
Rendlcm_n de cuentas e RANGO DE CALIFICACION| -y s Tiva,
informacién a partes 4.3 T D < CALIFICACION 3.0
interesadas

3.0 < CALIFICACION <4.0
4.0 ¢ CALIFICACIOHN <5.0

Gestioén del riesgo contable| 3,5

Calificacion total

Esta es la primera calificacién en la evaluacion como Aguas Regionales EPM,
igualmente se presentd cambio normativo de la metodologia aplicada a la
evaluacion.

11.8 Contraloria General de Medellin

Numero de Hallazgos

Componente Dictamen . . Administrativo/Dis
Administrativo L Total
ciplinario
E:ﬁgilc)i,ero Favorable 2 2
FENECE /

Control de Sin
Gestion y salvedades | Fayorable 4 2 6
Resultados
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11.9 Acciones de Fortalecimiento de Control Interno

A cranymos

ot 45

Acc Personas Se ha realizado la publicaciéon
ccliones . S

impactadas boletin de prensa Gotas

Regionales “sistema de control
Cultura de CO”U0|_'I 197 interno”, el cual es enviado y
Jornada empresaria) difundido en carteleras de las
Encuesta Control 111 dlfergr)tes §edes operativas y
Administrativo administrativas, para el grupo
. de interés interno.

Fortalecimiento cultura de 11
control
Apertura Auditorias 26

12 SECRETARIA GENERAL

Dentro de las acciones implementadas, gestionadas y ejecutadas durante el 2017,
la Secretaria General de Aguas Regionales EPM S.A. E.S.P. destaca:

Integracion secretaria general nacional

Se continta trabajando con la estructura de Secretaria General Nacional bajo el
esquema de eficiencia para los procesos y areas que son apoyados por la
Secretaria General de la Filial.

En virtud de tal integraciéon se ha logrado:

1. Condiciones particulares y generales (Pliegos) homologados.
2. Lineamientos de Contratacion (estatuto de contratacion) homologados.
3. Implementacion Politica de Bienes y Servicios.
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Lo anterior, parte de reconocer las particularidades de las empresas del grupo,
procurando que se respeten los marcos de actuacion general en los que debemos
identificarnos como tal. Con estos lineamientos se optimiza el marco que ya rige.
Asi mismo, contar con estos criterios juridicos, lineamientos y modo de actuar
permite que los proveedores y contratistas del Grupo EPM se encuentren con
normas y procedimientos homogéneos en los procesos de contratacion para su
participacion y seleccion, minimizando respuestas contradictorias entre filiales, de
tal manera se logra consolidar la confianza en la contratacion a nivel de Grupo
Empresarial.

13 GESTION DE LA COMUNICACION

La gestion de la comunicacion planificada, deliberada, estratégicamente concebida
y diligenciada, busca configurar en los grupos de interés de Aguas Regionales EPM
una imagen semejante a su realidad e identidad. Para ello, se encarga del disefio y
puesta en marcha de estrategias y acciones articuladas a éstas, que faciliten
sostener relaciones con todos los grupos humanos que pueden afectar o afectarse
con su quehacer, procurando de su parte la comprension de su mision y reacciones
favorables a su desarrollo, toda vez que las relaciones entre una organizacion y sus
publicos, estan determinadas por la imagen que éstos tengan de ella, la cual van
construyendo a partir de sus interacciones con la misma.

13.1 Nueva imagen corporativa

A través de una gestidbn gerencial y del equipo de comunicaciones de Aguas
Regionales EPM, se logré el desarrollo mancomunado con Casa Matriz de EPM, de
una nueva imagen corporativa, que reafirma lo que con trabajo la empresa ha
logrado en cada una de sus regiones durante mas de 10 afios de trayectoria, y que
se ha manifestado en el crecimiento, la innovacion, en la incursion a nuevos
mercados, asi como el esfuerzo de acercarse mas a sus clientes, buscando
entender y satisfacer mejor sus necesidades sobre los servicios de acueducto y
alcantarillado; afios que fueron acompafiados por las antiguas marcas (Aguas de
Occidente y Aguas de Uraba), quienes ayudaron a consolidar los servicios que se
prestan y a ser reconocidos como una empresa que ofrece servicios de alta calidad
en la basqueda de la satisfaccion de sus clientes.
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La nueva imagen de Aguas Regionales EPM, esta centrada en la linea grafica y
corporativa del Grupo EPM, la cual es un elemento clave de la identidad y se
define por el conjunto formado por el simbolo, logotipo y colores corporativos.

aguas
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El logotipo se materializa a través de una composicion grafica que replica el estilo
de la marca EPM, usando principalmente su tipografia base, la cual, relne sus
atributos, color, sobriedad, en un arreglo grafico en letras mindsculas, buscando
resaltar la parte joven e innovadora de la empresa, resaltando siempre que se busca
mantener la cercania con sus diferentes grupos de interés, a través de sus formas
suaves, ergonomicas, minimalistas y dinamicas. Por ser una empresa que hace
parte del Grupo EPM se coloca el endoso, el cual permite seguir proyectando
confianza y seguridad.

Sus acabados redondeados transmiten sencillez, facilidad y amabilidad, pero
expresados con un estilo sélido y contundente. La “m” del logo de EPM, ubicada a
la derecha del mismo, en su forma de sello, evoca la esencia y el corazén de la
marca como simbolo de respaldo y compromiso de EPM, con las acciones de sus
filiales. Con el color verde se muestra el compromiso constante con el cuidado y
conservacion del ambiente.

13.2 Encuentros Presenciales y Virtuales Para el Didlogo Con los Grupos de
Interés

Se realizaron encuentros presenciales de comunicacion con los diferentes
grupos de interés, logrando una participacion activa de estos, asi como la atencion
sobre los temas tratados y la introyeccion de la informacion que se divulgé. Las
acciones presenciales son el instrumento mas cercano a todos los publicos de la
empresa, asi como el escenario en el que se articulan en tiempo real estrategias de
relacionamiento y sinergias colaborativas.

Los principales escenarios son: tomas barriales, socializacion de intervenciones,
educacién social y ambiental, socializacion de tarifas, gestion de la empresa,
limpieza de las fuentes hidricas, eventos educativos con los diferentes grupos de
interés, entre otros, en la que participaron todos los grupos de interés de la empresa
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e Se realizé la produccién de 6 boletines Gotas Regionales, en el que se recoge
la informacién mas relevante y acciones realizadas por la empresa mes a mes.

e Se produjeron 320 notas de interés general, que fueron divulgadas a través de
grupos de WhatsApp y paginas de Facebook.

e Se hizo la publicacion de 36 boletines de prensa que fueron publicados en las
en las paginas web, paginas de Facebook y grupos de WhatsApp.

e Se gestiond la creacion de la nueva imagen corporativa Aguas Regionales

EPM.

e Se participd en 120 eventos de caracter externos e internos.

e Se dibujaron interrupciones no programadas a través de medios internos y
externos.

e Se produjeron 12 programas radiales institucionales Info Aguas, que es emitido
en 4 emisoras de la region de Uraba, y se produjeron 6 programas radiales Al
Occidente, que es emitido en 3 emisoras de la region de Occidente.

13.3 Canales de Comunicaciéon Propios y Externos

Grupos de WhatsApp, se tiene 35 grupos creados para Urabay 15 para Occidente,
con lideres comunitarios; medios de comunicacion; gremios; Concejales; alcaldias
municipales; grandes consumidores; grupos corporativos de Uraba, Occidente,
negocios de gas y energia; también se tienen los siguientes 9 grupos: Linea de
atencion (se reportan las solicitudes de los usuarios), Filiales de Agua, Contratistas,
Encuentro filiales, Aguas Regionales, Grupo Aguas Regionales, Directivos EPM,
Grupo Con Vp Grupo EPM.; asi como otros grupos que se crean para eventos
especificos y se activaron de acuerdo a la necesidad.
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* Paginas webs www.aguasdeoccidente.com y www.aguasdeuraba.com: se
actualizan de manera regular las paginas web con informacion sobre los servicios
gue se prestan, datos de contacto y convocatorias laborales.

» Pagina de Facebook Aguas Regionales EPM

* Setuvo en el 2017 contrato radial con 5 emisoras en la regién de Uraba: Banana
Stereo, Apartadd Stereo, Antena Stereo, Urabé& Stereo, Litoral y con 3 emisoras
en la region de Occidente: Sopetran Stereo, Ondas del Tonusco, Corporacion
Ecofan. asi como el contrato de produccion de radio y television con el canal
Telesantafe.

» Se tuvo contrato de prensa con 1 periodico en la region de Uraba, Agencia de
Noticias de Urab4 y en 1 periddico en la region de Occidente, Notioccidente.

* Se ejecuto el contrato de merchandising y papeleria especial.

14 GESTION COMERCIAL

Adelantar  acuerdos interinstitucionales  para
desarrollar acciones conjuntas en relacién con el
desarrollo responsable y sostenible de los clientes de
los servicios publicos, afrontando problematicas
Objetivo del relacionamiento estructurales del sistema (ambientales, sociales y
economicas), de tal manera que se pueda establecer
una relacion de gana-ganay cercania entre los actores
comprometidos en esa relacion: los clientes, el Estado
y la Empresa.

Universalizacion del servicio en sus dos aspectos,
Temas Claves acceso y comparabilidad (beneficios transferibles a
clientes). Responsabilidad por el producto.

Jefe de Area Gestion Operativa y Comercial, Lider
Comercial y Profesionales Comerciales.

Lideres del plan de relacionamiento

14.1 Usuarios Aguas Regionales EPM 2016-2017

Clientes de Acueducto 80.984 84.301 3.317

Clientes de Alcantarillado 62.357 65.590 3.233
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http://www.aguasdeoccidente.com/
http://www.aguasdeuraba.com/

Usuarios Region Uraba

Crecimiento de Usuarios 2016-2017 Acueducto y Alcantarillado

Clientes de Acueducto 64.524 67.053 2.529

Clientes de Alcantarillado 49.408 52.060 2.652

Para Uraba el total de usuarios de agua potable a diciembre 2017 fue de 67.053 y
para alcantarillado fue de 52.060, lo que equivale a un incremento del 4% para
acueducto y el 5% para alcantarillado, con respecto a la vigencia inmediatamente
anterior.

Meta Usuarios Vigencia 2017

Meta Uraba 68.347 53.101
Ejecucion 67.053 52.060
Variacion 1.294 1.041
Resultado indicador 98% 98%

Frente a las estrategias y acciones implementadas para el cumplimiento se tienen
las siguientes:

e Gestion de vinculacion y legalizacion de clientes, mediante acceso y
comparabilidad.

e Seguimiento permanente a la gestion desde el ingreso de pedidos hasta
el descargue efectivo.

e Acompafiamiento a urbanizadores.

e Campafa Comercial “Yo le sumo a la meta” se proyecté una meta de
500 nuevos usuarios y se tuvo un cumplimiento del 101%.

e Recuperacion de clientes en estado 92-Retiro Definitivo por Falta de Pago
logrando la recuperaciéon de 1.470 usuarios que ingresaron al facturador
con Orden de reinstalacion apalancado la meta de usuarios.

e Cruce de base de datos con otros servicios como energia.

- aguas
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e Seguimiento a Proyectos de optimizacion y extension de redes en los
diferentes municipios.

Usuarios por Categoria y Estrato 2016-2017 Acueducto y Alcantarillado

IS | s | Acanaiaso | S pcamaria
2016 2017
Estrato 1 25.434 16.360 26.568 17.516
Estrato 2 24.026 19.690 25.012 20.814
Estrato 3 8.821 7.964 9.070 8.219
Estrato 4 1.380 1.242 1.410 1.263
Comercial 4.445 3.852 4.577 3.952
Industrial 52 32 45 28
Oficial 279 205 282 202
Exenta 87 63 89 66
Total 64.524 49.408 67.053 52.060

Con relacion a los usuarios por estrato y categoria la mayor participacion de clientes
del segmento residencial esta en los estratos 1y 2 con el 77%, mientras que la
mayor participacion de clientes no residenciales, la tiene el segmento comercial con
un porcentaje del 7% frente a otros segmentos.

Usuarios Acueducto Uraba

Comparacion Usuarios vigencia 2016- 2017

2016 2017
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Usuarios Por Sistema 2017

[ ] I

Apartadé ElIReposo Carepa Chigorodd6  Mutata Bajird Turbo

Aguas Regionales EPM en la region de Urabd, opera un total de siete (7) sistemas
de acueducto, los de las 5 cabeceras municipales de Turbo, Apartadd, Carepa,
Chigoroddé y Mutata, mas los de los corregimientos El Reposo y Bajira.

Las composiciones de los usuarios de acueducto estan representadas en un 43%
Apartadd, 21% Chigorodd, 15% Turbo, 14% Carepa, 3% Mutata, El Reposo y Bajira
cada uno con el 2% respectivamente.

La variacion en los usuarios del servicio de acueducto del 2016 corresponde a
2.529, donde 1.097 corresponden al Municipio de Apartadd, 252 en Turbo,
Chigorodé con 606, Carepa 433, Bajira 110, y entre Mutata, Bajira y El Reposo con
141 usuarios.

Usuarios Uraba Alcantarillado
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Usuarios Alcantarillado Uraba

2016 2017

Usuarios Por Sistema 2017

Usuarios Alcantarillado

——

Apartadé Carepa Chigorodo Mutata Turbo

Frente al servicio de alcantarillado se logré en el 2017 una variacion del 5% con
respecto al 2016, Apartadd con 1.071 usuarios, Turbo 310, Chigorodo 565, Carepa
610 y Mutata con 96 usuarios.

El crecimiento de usuarios se logra por las acciones comercial descritas en el
servicio de acueducto y la gestidn realizada para dar cumplimiento a la reduccién
del 100% de brecha entre suscriptores de acueducto y alcantarillado como uno de
los Estandares que debe cumplir la empresa a junio de 2023 de acuerdo a la
Resoluciéon CRA 688 de 2014 del Nuevo Marco Tarifario, para esta vigencia se logré
el ingreso de 2.652 nuevos usuarios para el servicio de alcantarillado con un
cumplimiento del 83% frente a lo proyectado, entre las acciones se tiene la entrada
en operacion del alcantarillado comunitario en el barrio El Paraiso de Chigorodé
y en Carepa el sector de Saiza, extension y optimizacion de redes de alcantarillado
en Turbo barrio Juan XXIIl y otros municipios, estas permitieron vincular a mas de
800 usuarios; dentro del cumplimiento al cierre de Brecha del 2017 se destacan los
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municipios de Carepa con el 99.14%, Apartado el 87.58% de cumplimiento, de
acuerdo al siguiente reporte:

Apartadé
Carepa
Chigorodoé
Mutata
Turbo

Region Occidente

28.887 25.300
9.601 9.518
13.784 10.739
1.782 1.390
10.117 5.113

3.587
83
3.045
392
5.004

Crecimiento de Usuarios 2016-2017 Acueducto y Alcantarillado

Usuarios de Acueducto

Usuarios de Alcantarillado

16.460

12.949

17.248

13.530

87.58%
99.14%
77.91%
78.00%
50.54%

Para Occidente el total de usuarios de agua potable a diciembre 2017 fue de 17.248
y para alcantarillado fue de 13.530, lo que equivale a un incremento del 5% para
acueducto y el 4% para alcantarillado con respecto a la vigencia inmediatamente

anterior.

Logrando en el 2017 un crecimiento de 788 clientes nuevos en acueducto y 581 en

alcantarillado.

Meta Usuarios Vigencia 2017

Meta

Ejecucion

Variacion

Resultado indicador

17.534
17.248
286

98%
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En el 2017 con respecto a la meta proyectada se tiene un cumplimiento del 98%
para el servicio de acueducto y el 99% para alcantarillado.

Frente a las estrategias y acciones implementadas para el cumplimiento se tienen
las siguientes:

e Gestion de vinculacion y legalizacion de clientes

e Seguimiento permanente a la gestion desde el ingreso de pedidos hasta el
descargue efectivo.

e Acompafiamiento a parcelaciones y urbanizadores.

e Seguimiento a proyectos de optimizacion y extensién de redes en los
diferentes municipios.

Usuarios por Categoria y Estrato 2016-2017 Acueducto y Alcantarillado

Categorfa y Estrato Clientes Client_es Clientes CIient_es
Occidente Acueducto Alcantarillado Acueducto Alcantarillado
2016 2016 2017 2017

Estrato 1 2.459 1.783 2.625 1.882
Estrato 2 6.630 5.649 6.947 5.884
Estrato 3 2.721 2.333 2.904 2.500
Estrato 4 2.133 1.631 2.178 1.647
Estrato 5 981 345 979 341
Estrato 6 175 107 186 116
Comercial 1.147 957 1.199 1.009
Industrial 45 6 57 8
Oficial 150 123 153 127
Exenta 19 15 20 16
Total general 16.460 12.949 17.248 13.530

Con relacién a los usuarios por estrato y categoria la mayor participacion de clientes
del segmento residencial esta en los estratos 1, 2, 3, 4 con el 85%, mientras que la
mayor participacion de clientes no residenciales, la tiene el segmento comercial con
un porcentaje del 7% frente a otros segmentos.
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Usuarios Acueducto Occidente

Comparacion Usuarios Vigencia 2016- 2017

2016 2017

Usuarios Por Sistemas 2017

Usuarios Por Sistema

I

Olaya San Jer6nimo  Santa Fé de Ant. Sopetran Anza

4

Aguas Regionales EPM en la regién de Occidente, opera un total de cuatro (4)
sistemas de acueducto, los de las 4 cabeceras municipales de Olaya, San Jer6nimo,
Santa Fe de Antioquia, Sopetran y Anza los usuarios de este ultimo se identifican
dentro de los usuarios de Santa Fe de Antioquia, respetando los diferentes aspectos
como tarifa, porcentajes de subsidios propios del municipio.

La composicién de los usuarios de acueducto esta representada en: 2% Olaya, 21%
San Jerénimo, 54% Santa Fe de Antioquia y Anzd4, 23% Sopetran respectivamente.

La variacion en los usuarios del servicio de acueducto del 2016 corresponde a 788,
donde 14 corresponden al Municipio de Olaya, 85 en San Jer6nimo, Santa fe de
Antioquia con 492, Anzéa 1, Sopetran 198 usuarios.
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Usuarios Occidente Alcantarillado

Comparacion Usuarios Vigencia 2016- 2017

2016 2017

Usuarios Por Sistema 2017

Usuarios Alcantarillado Por Sistema

293 - I -
——

Olaya San Jer6nimo  Santa Fé de Ant. Sopetran

Frente al servicio de alcantarillado se logré en el 2017 una variacién del 4% con
respecto al 2016, Olaya con 12 usuarios, San Jeronimo 35, Santa Fe de Antioquia
418 y Sopetran con 116 usuarios mas.

El crecimiento de usuarios se logra por las acciones comercial descritas en el
servicio de acueducto y la gestién realizada para dar cumplimiento a la reduccién
del 100% de brecha entre suscriptores de acueducto y alcantarillado como uno de
los Estandares que debe cumplir la empresa a junio de 2023 de acuerdo a la
Resolucién CRA 688 de 2014 del Nuevo Marco Tarifario, para esta vigencia se logro
el ingreso de 581 nuevos usuarios para el servicio de alcantarillado con un
cumplimiento del 88% frente a lo proyectado; dentro del cumplimiento al cierre de
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Brecha del 2017 se destacan los municipios de Santa Fe de Antioquia con el 84.54%
y San Jerénimo con el 78.91% de cumplimiento, de acuerdo al siguiente reporte:

%

Municipio SEIETIE Usuar?os Br.echa Cumplimiento
Acueducto |Alcantarillado| al Dic-2017 .
a Dic-2017
Olaya 396 293 103 73.99%
San Jerénimo 3.566 2.814 752 78.91%
Santa Fe de Antioquia 9.397 7.944 1.453 84.54%
Sopetran 3.889 2.479 1.410 63.74%

14.2 Momentos de verdad con Clientes y Usuarios

Las estrategias comerciales llevadas a cabo durante el 2017, fueron transversales
a todos los Municipios y Corregimientos operados por la empresa, es asi como el
Plan de Micromedicion permitid mejorar los indicadores de usuarios micro medidos,
garantizando la disminucién de pérdidas no técnicas y los reclamos que interponen
los clientes por cobros por promedio y mejorar el proceso de lectura. Asi mismo
garantizar cumplimiento de la norma en cuanto a que los consumos se midan,
mejorar indicadores de Agua no Contabilizada, facturacion y recaudo.

Dentro del indicador de micromedicion se tiene un cumplimiento de mas del 100%
en la regiéon de Occidente y un 37% en Uraba, para un total de mas de 3.900
medidores cambiados e instalados en esta vigencia; igualmente en Occidente se
logré recuperar 480m3 de consumos a una instalacion en la cual se evidencio la
manipulacion del equipo de medida, adicional mediante la campafa a nivel Regional
“Yo le Sumo a la meta” donde los funcionarios de la empresa fueron el actor principal
aportando el cambio o instalacion de 903 medidores a instalaciones que se
encontraban con medicion directa o con instrumento de medida en mal estado, lo
gue indica que con la campafia se logr6 un aporte de 10% a la meta de
micromedicion.

Durante el 2017 se logro realizar 10.750 visitas a instalaciones con Causas y
Observaciones, realizando mayor énfasis aquellas que afectan directamente el
consumo 2-Imposibilidad de Acceso, 4-Tapado Interiormente, 5-Destruido, 9-
Servicio Directo, 25-Parado o Dafiado, de esta manera se realizd gestion para que
los usuarios autorizaran el traslado, instalacion o cambio de medidor, todas estas
acciones contribuyen con la disminucién de pérdidas no técnicas; adicional en
cuanto al consumo unitario se tiene un cumplimiento del 96.27% y en vertimiento un
102.28% respecto a la proyectado.

Las principales estrategias implementadas se resumen:

v/ Se continlan aplicando la estrategia de visitas casa a casa para realizar
sensibilizacion y capacitacion sobre temas de importancia para nuestros usuarios
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y la recoleccion de documentacion para la legalizacién y vinculacion del servicio,
al igual que la autorizacion para la instalacion de medidor y gestion cartera.

v Analisis de bases de datos, identificacion, verificacion en campo y legalizacion
del servicio de alcantarillado a usuarios que solo facturaban acueducto y vertian
a las redes de operadas por la empresa.

v Plan de Gestion Pérdidas Comerciales en Todos los Municipios y Corregimientos
operados por la empresa.

v' Acompafiamiento permanente a proyectos urbanisticos con el fin de lograr el
ingreso efectivo de los clientes.

v Implementacion del Plan de Micromedicién
v' Campafias Comerciales Internas.
Actividades Comerciales por Municipio
Municipios Region Occidente

Las pérdidas de agua en un territorio son un factor que impacta el sistema general
de prestacion del servicio, en este aspecto juega un papel importante la
micromedicion de acueducto como mecanismo de control del uso del recurso hidrico
por suscriptor.

La reduccién de las pérdidas fue el enfoque principal del trabajo durante la vigencia
2017, logrando consolidar un equipo dedicado al desarrollo de las diferentes
campafas propuestas, con un enfoque Técnico-Comercial. Se buscaron diferentes
formas de reducir las pérdidas y la implementacién de nuevos procesos de control
como mecanismos continuos de trabajo por parte de las areas involucradas.

La continuidad de los procesos hace que las estrategias se consoliden y alcancen
resultados significativos en la organizacion, es por esto que en lo corrido de este
afio se dio continuidad a la campafia de micromedicion de acueducto, con una
segmentacion especifica en la reposicion de medidores de usuarios con mayores
consumos como el sector comercial que involucra a hoteles, restaurantes y
residenciales estratos 4, 5 y 6 que continuamente son utilizados como casas de
veraneo con altos consumos en temporadas altas.

El analisis de los informes de causas y observaciones de lectura es la base para
identificar dificultades en la micromedicion de los usuarios y en lo corrido de este
afo se fortalece el debido proceso sorteando aquellas dificultades encontradas en
afios pasados para lograr una efectividad en la campafia.

Con el tema de micromedicién se reforzaron estrategias para la educacion al cliente
con la consolidacion de campafas apoyadas por las areas de comunicacion y social
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a través de medios masivos, entrega de volantes, eventos educativos y visitas
puerta a puerta.

Teniendo en cuenta los nuevos cambios normativos, este afio se hizo la
actualizacion del contrato de condiciones uniformes (CCU), ademas de las
publicaciones exigidas en medios masivos, se llevd a cabo una campafa de
socializacion con las comunidades a través de la entrega de volantes, visitas puerta
a puertay enlace con las oficinas de atencion al cliente. Esta estrategia fue enlazada
con otros temas de gran interés para la comunidad como el mantenimiento de sus
acometidas de acueducto y el plan de micromedicion.

14.3 Municipios Region Uraba
Turbo

e Apoyo en los proyectos de extension y optimizacion de redes de acueducto
y alcantarillado ejecutado por el area de Proyectos y de Infraestructura
incluye apoy6 en procesos de pavimentacion de vias.

e Se realizd censo en los barrios Brisas del mar, Buenos Aires, Centro,
Delicias, Floresta, Fondo obrero, Gaitan, Instituto, Jesus Mora, Julia Orozco,
Manuela Beltran, Monterrey, Obrero, Progresar y San Martin, con un total de
5.513 viviendas censadas, cantidad de usuarios potenciales 2.586, se inici
proceso de vinculado al 20% obteniendo 527 nuevos usuarios.

e Se Inicio proceso de vinculacidbn de usuarios mediante proyecto de
optimizacion redes Alcantarillado en el barrio Juan XXIII con 246 viviendas
censadas, lo que permitié que 192 usuarios accedieran a la vinculacién del
servicio.

e Mediante campafia barrial se logré que 74 usuarios que se encontraban en
estado de corte financiaran cartera por valor de 52 millones.

Apartad6 y ElI Reposo

e Se logré cumplimiento de usuarios en Apartadd del 98.16% en acueducto y
el 97.99% en alcantarillado, y El Reposo en acueducto un cumplimiento del
89.41%.

e El indicador de micromedicion para Apartadd y El Reposo se cumplio en un
61% con la instalacion de 1.204 medidores.

e Se realiz0 seguimiento a 7 urbanizadores con macro medidor logrando la

normalizacion de PH micromedicién, doble paginacién e inconsistencias en
facturacion y la vinculacion de 15 usuarios.
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e Apoyo en proyectos de extension y optimizacion de redes de alcantarillado
en los barrios Pueblo Quemao, Nuevo Apartado, Alfonso Lopez, Arboleda y
Antonio Roldan logrando impactar aproximadamente 520 usuarios.

e Participacién en los proyectos de pavimentacion de la Alcaldia en los barrios
Laureles, serrania, nuevo Apartado, Parroquial, Industriales y Obrero,
impactando méas de 700 usuarios.

e Con el equipo de Gestion Perdidas Comerciales se logré antes y durante
Jornada barrial que 46 usuarios que se encontraban en estado de corte
financiaran cartera por valor de 21 millones.

e Se realizaron mas de 120 visitas en campo a instalaciones de categoria
oficial de las cuales se les realizé andlisis de consumo a las instituciones
educativas, hospital, cuerpo de bomberos, estacion de policia, administracion
municipal entre otras, con el fin de corregir anomalias en cuanto a cobros por
promedio, imposibilidad de acceso, medidores con mal funcionamiento, entre
otras causas.

e Se realiza andlisis a la curva de consumos de la Pila Publica que se tiene en
el municipio de Apartadd y seguimiento en campo con el apoyo del area
operativa.

Carepa

e Se logré cumplimiento de usuarios del 104.16% en acueducto y del 108.80%
en alcantarillado.

e El indicador de micromedicién se cumplié en un 41% con la instalacion de
424 medidores.

e Apoyo en las actividades de extension de redes de alcantarillado en los
barrios 12 de octubre, Nuevo Horizonte y Gaitan logrando impactar a 82
usuarios.

e Con el equipo de Gestidén Perdidas comerciales se realizaron 51 visitas a
nuevas construcciones

e En el 2017 se logré gestionar mas de 200 legalizaciones y vinculaciones de
usuarios para ambos servicios, apalancado con esto el cumplimiento de la
meta de usuarios.

e Con el equipo de Gestion Perdidas Comerciales se logré antes y durante
Jornada barrial que 45 usuarios que se encontraban en estado de corte
financiaran cartera por valor de 43 millones.
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e Se realizo seguimiento a la curva de consumo y seguimiento en campo a las
18 Instituciébn Educativa del municipio, con esta se logran identificar
anomalias como medidor enterrado, no visibles, imposibilidad de acceso,
opaco entre otras y de esta manera corregir para una buena causacion de
lectura y evitar los cobros por promedio.

Chigorodé

e Se logré cumplimiento de usuarios del 99.49% en acueducto y del 94.25%
en alcantarillado.

e El indicador de micromedicion se cumplié en un 73% con la instalacién de
508 medidores.

¢ Vinculacion de mas de 400 usuarios mediante proyecto de Reposicion y
Optimizacion de alcantarillado en los barrios El Paraiso, La Union, Los
Balsos, Kennedy, Brisas del Rio, El Bosque, La Unién, Los Olivos, Prado,
aportando con este a que los usuarios impactados tengan accesibilidad al
servicio de alcantarillado y de esta manera contribuir al mejoramiento de la
calidad de vida de la comunidad beneficiada.

e Seguimiento a la curva de consumos de las 4 Pilas Publicas del municipio lo
que permite dar alertas frente a los m3 facturados, se realiza gestion de
cartera con los representantes de cada una de las Pilas y con la
administracion municipal, logrando con esto el pago oportuno y la
recuperacion en el primer semestre de aproximadamente $10 millones que
estaban en cartera.

e Con el equipo de Gestion Perdidas Comerciales se logré antes y durante
Jornada barrial que 30 usuarios que se encontraban en estado de corte
financiaran cartera por valor de 20 millones.

e Se realizaron mas de 70 visitas en campo a instalaciones de categoria oficial
de las cuales se les realizo andlisis de consumo a las instituciones
educativas, hospital, cuerpo de bomberos, estacion de policia, Instituto
Municipal de Deportes y Recreacion IMDER, administracion municipal entre
otras, con el fin de corregir anomalias en cuanto a cobros por promedio,
imposibilidad de acceso, medidores con mal funcionamiento, entre otras
causas.

e Sedioinicio al censo en el barrio el Bosque el cual esta en el sector 4 siendo
uno de los barrios mas grandes del municipio se realizaron 1.629 visitas,
encontrando 30 medidores para cambio, 20 usuarios potenciales, entre otras
novedades.
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Mutata

e Se logré cumplimiento de usuarios del 110.96% en acueducto y del 97.27%
en alcantarillado.

e Elindicador de micromedicion se cumplié en un 35% con la instalacion de 71
medidores.

e Seguimiento con el Equipo de Gestion Plan Pérdidas Comerciales a 78
instalaciones en estado de corte, lo que permite controlar las autorre-
reconexiones por parte de los usuarios y al mismo tiempo lograr que
normalicen el servicio.

e Se realiza andlisis a la curva de consumos de las 4 Pilas Publicas que se
tienen en el municipio y seguimiento en campo con el apoyo de las areas
operativa y social.

Bajira
e Se logré cumplimiento de usuarios de acueducto del 91.68%.

e El indicador de micromedicion se cumplié en un 327% con la instalacion de
196 medidores.

e En el mes de mayo se actualizo el 100% del censo logrando realizar 1.792
viviendas, trabajando en varios frentes como micromedicion logrando que
mas de 25 usuarios autorizaran el cambio del medidor por mal
funcionamiento, asi mismo se realizaron 11 legalizaciones en la categoria
comercial los cuales contribuirdn mediante el pago de la factura a los
usuarios de los estratos 1 y 2 del corregimiento.

e Con el equipo de Gestion Perdidas Comerciales se logré antes y durante
Jornada barrial que 11 usuarios que se encontraban en estado de corte
financiaran cartera por valor de 7 millones.

e Se realiza analisis a la curva de consumos de la Pila Publica que se tienen
en el municipio y seguimiento en campo con el apoyo de las areas operativa
y social.

14.4 Universalizacion del Servicio.

@ Definido como el acceso al servicio. Se encuentra asociado con términos

como cobertura e infraestructura, sin embargo, involucra un amplio
namero de variables de comprabilidad, esta ultima entendida como “palanca” de la
universalizacion, es decir, su enfoque atiende a que una vez haya acceso a las
redes sea posible la conexién. Asimismo, compromete variables comerciales y
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culturales asociadas con elementos de la oferta, tales como formas, lugares y plazos
de pago, conocimiento de las necesidades del cliente, conocimiento del producto,
educacion sobre uso responsable y valoracion de lo publico, de esta manera se
tiene repercusiones importantes en la construccién de territorios sostenibles y
competitivos.

En coherencia con esto, Aguas Regionales EPM S.A. E.S.P. trabaja para garantizar
facilidades de accesos a los servicios publicos de acueducto y alcantarillado,
brindando opciones financieras, comerciales y culturales que facilitan que las
personas puedan obtener y mantener los servicios publicos domiciliarios.

Las tarifas aplicadas por la Empresa corresponden a la evolucion de la marcha
tarifaria entregada por los anteriores operadores. Las variaciones presentadas al
momento se dan por la acumulacién superior o igual del 3% del IPC, al igual que el
cambio de los Costos Medios de Tasas Ambientales -CMT- que comprende las
tasas de uso y retributivas facturadas por las Corporaciones Ambientales
CORANTIOQUIA y CORPOURABA. La poblacion atendida en los municipios donde
prestamos servicios de acueducto y alcantarillado es de 113.932, entre ambos
servicios, con una variacion del 6.1% con respecto a 2016 y de 6.594 nuevos
usuarios. Con el fin de ofrecer atencion con calidad y oportunidad a nuestros clientes
y usuarios, la empresa conviene a través del Acta de Ejecucién Comercial, donde
EPM se compromete en la prestacion de los servicios relacionados con el ciclo
comercial prestados por Aguas Regionales EPM, en los municipios donde la
empresa preste servicios, asi como el soporte, capacitaciobn, asesoria y
acompafiamiento, en todo lo relacionado con las actividades requeridas para
desarrollar el objeto del contrato, la cual incluye la atencidn en canales presenciales,
virtuales, call center, administracion de bases de datos, lectura, critica, pre-critica,
facturacion, reparto, recaudo y atencién de quejas y reclamos de nuestros clientes
y usuarios. Aguas Regionales EPM cuenta con modalidades de financiacién las
cuales fueron actualizadas en esta vigencia y diferentes puntos de pago que
permiten a los usuarios tener mayores facilidades al momento de realizar sus
transacciones.

14.5 Pilas Publicas

" @ Dentro de las acciones para el acceso al servicio de acueducto la

- empresa tiene instaladas 10 Pilas Publicas con el apoyo de la JAC y las
administraciones municipales de Apartadd, Chigorodé, Mutata y el corregimiento de
Bajira, en sectores donde por regulacion de ley y/o limitaciones técnicas no se
puede llegar con micromedicion individual, como son los asentamientos
subnormales, permitiendo mediante un medidor comunitario el acceso al servicio y
por ende a mejorar la calidad de vida a mas de 3.700 clientes y usuarios finales,
reflejando con esto el compromiso de la universalizacion del servicio de acueducto,
llegando a clientes y usuarios con soluciones de forma innovadora para atender sus
necesidades.
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Asi mismo en el 2017 en la region de Occidente la empresa inicid gestion con la
administracion municipal de Olaya teniendo en cuenta que en el corregimiento de
Sucre desde el 2016 se conformé un asentamiento subnormal con méas de 22
viviendas, en las cuales por cumplimiento a la regulacion no se pueden instalar
medidores individuales, se plantea la posibilidad de instalar una pila Publica
logrando con esto atender las necesidades de la comunidad en la cual se impactaria
a mas de 66 personas, permitiendo el acceso al servicio de acueducto y por ende
mejorando de esta manera su calidad de vida.

Pilas Publicas Instaladas

mViviendas Asociadas  mPersonas Impactadas

o < o
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Apartado Chigorodé Mutata Bajira

14.6  Viculacion Usuarios Proyecto Tafetanes Municipio de

@ Sopetran

Los municipios de Sopetran y San Jerénimo fueron impactados con el
proyecto del sector Tafetanes, un proyecto de expansion de red secundaria que
llevd el servicio a mas de 50 viviendas de estratos 1 y 2 de estos municipios. Se
espera surtir para el afio 2018 dificultades adicionales de resorte técnico y ambiental
para llevar a feliz término la vinculacién de 70 usuarios adicionales proyectados.

14.7  Vinculacion Usuarios Piloto de Acueducto Aéreo Municipio

. @ de Turbo

Como proyecto innovador se avanza con el Piloto del Acueducto Aéreo
en el municipio de Turbo, para prestar el servicio en zonas de dificil acceso donde
se impactarian los barrios de la Playa, Pescador 1y 2, El Progreso y el Batall6n
fluvial de la armada, el area comercial avanza con todo el proceso para la
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vinculacion de aproximadamente 350 usuarios, impactando con este a mas de 1050
personas, mediante la disponibilidad del servicio con soluciones e infraestructuras
innovadoras.

14.8 Tarifas

K 9 El propdsito de Aguas Regionales EPM es que la tarifa cobrada a sus

usuarios sea sostenible, que recupere costos, garantice la suficiencia
financiera y el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Empresa. También,
y N0 menos importante que sea pagadera y competitiva para nuestros clientes. Por
lo cual en el afio 2016 se dio cumplimiento a lo descrito en la Resolucién CRA 688
de 2014, modificada por la Resolucion CRA 735 de 2015 que contienen el marco
tarifario de acueducto y alcantarillado que regira como minimo por los siguientes 5
afos y al cual se acogio la empresa Aguas Regionales EPM por contar con mas de
5.000 suscriptores.

A partir de 2021 se contemplan los costos eficientes por cumplimiento del nuevo
marco regulatorio, donde define las siguientes generalidades:

Nuevos suscriptores de acueducto y alcantarillado

eLlegar al 100% de los suscriptores del area de prestacion en junio de 2023 (excluyendo aquellos que por
ordenamiento territorial no pueden recibir un servicio convencional)

Brecha entre acueducto y alcantarillado

eReducir el 100% de la Brecha entre suscriptores de acueducto y alcantarillado en junio de 2023
(excluyendo aquellos que tienen soluciones particulares)

Pérdidas de agua (IPUF)

*Reducir a la mitad la diferencia entre el nivel eficiente de la CRA (6m3/sus) y el real en julio de 2021.
Ademas, reducir el 75% de esa diferencia en julio de 2026.

Costos eficientes

eLlevar los costos unitarios a los costos eficientes definidos por la CRA en julio de 2021

Estandares que deben cumplir las
empresas con el plan de inversiones

aguas
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¢|RCA* <5 : sin
riesgo de calidad
del agua potable

*100% de cobertura
en el area de
prestacién actual y
futura segun las

Calidad cob inversiones
del agua obertura

Contiuidad

4 reclamos a favor del
usuario por cada 1000
suscriptores/ afio

*98,36 %
equivale a
6 dias al afio

El articulo 100 de la Resolucion CRA 688 de 2014 sefala en su inciso 2do que
“Cada seis meses las personas prestadoras deberan dar a conocer a los
suscriptores, utilizando medios masivos de difusién de amplia circulacion local o en
las facturas de cobro de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado, el resultado de los descuentos obtenidos en el semestre
inmediatamente anterior.” Cabe sefalar que estos descuentos se realizan por el no
cumplimiento de los indicadores de calidad y reclamos comerciales, y que, debido
a los resultados, los usuarios de Aguas Regionales EPM no estan sujetos a
descuentos por calidad en la prestacion del servicio, ya que cumplio los indicadores
establecidos en la resolucién CRA 688 del nuevo Marco Tarifario.

14.9 Gradualidad de Tarifas

@ Para el calculo de las tarifas se incorporan criterios de eficiencia que le

permiten a los prestadores alcanzar los estandares de servicio y
eficiencia establecidos en la regulacion, de tal forma que estos cuenten con los
recursos necesarios para la transicion hacia la eficiencia. El objetivo es, no
trasladarles a los suscriptores los costos de una gestion ineficiente, y por el contrario
reconocer la suficiencia financiera necesaria para hacer viable la prestacion de los
servicios, buscando con esto la comprabilidad y en consideracion a la capacidad de
pago de los usuarios.

1410 Piloto Agua Prepago

j Se denomina servicio de Aguas Prepago a la comercializacion y

- suministro de los servicios de acueducto y alcantarillado bajo cantidades
delimitadas por los valores recargados por cada uno de los clientes, es decir, el
cliente paga el agua y consume de acuerdo al saldo recargado establecido de
metros cubicos o litros. Este sistema de comercializacién y medicion de los servicios

aguas

Somos parte de ti regionales”

Grupo-epm




de acueducto y alcantarillado a través de recargas, permite al cliente efectuar sus
consumos de forma racional y economicamente eficiente; ya que se ajusta tanto a
su capacidad de generacion de recursos econémicos como a los que sera capaz de
producir en un tiempo determinado.

En el 2017 Aguas Regionales EPM realiz6 desmonte del Piloto Agua Prepago que
inicio en el 2016 con duracion de un afio, donde se vincularon 100 familias del
municipio de Apartadé las cuales se encontraban en estado moroso con el servicio
de acueducto cortado, durante el piloto se impactaron a mas de 300 personas,
dando como resultado de aceptacion positivo del piloto; actualmente la oferta esta
siendo valorada por la Comision Reguladora de Agua Potable y Saneamiento
Basico CRA, para definir si es posible a futuro la aplicacion de la oferta a los usuarios
de los municipios operados por la empresa, permitiendo mediante esta la
comprabilidad para que los clientes y usuarios tengan la posibilidad de disfrutar
permanentemente los servicios publicos domiciliarios de acuerdo a sus necesidades
y capacidad de pago.

14.11 Canales de Atencién y Recaudos

La empresa cuenta con acta de transaccion con EPM cuyo objeto es, prestacion por
parte de EPM de los servicios relacionados con los procesos de atencion al cliente,
asi como el soporte, capacitacion asesoria asociado a estos servicios, que sean
requeridos por Aguas Regionales EPM, para la prestacion de los servicios publicos
Domiciliarios de acueducto y alcantarillado en los municipios donde la empresa
desarrolla sus actividades. EPM cuenta con 14 oficinas en la region de Uraba y
Occidente al servicio de clientes y comunidad, ubicadas en puntos estratégicos para
la atencién de PQR y 8 en el area de influencia de la empresa,

Adicionalmente se cuenta con una linea de atencion al cliente 01 8000 415 115
atendida por personal idoneo y dispuesta las 24 horas del dia para atender los
requerimientos de nuestros clientes y usuarios.

Canales de recaudo: Aguas Regionales EPM pone a disposicion de sus clientes
modalidades de financiacion y diferentes puntos de pago que permiten a los
usuarios tener mayor facilidad y comodidad, estas son contratadas a través de EPM
mediante el acta de recaudo.

Entre los canales disponibles estdn: PAC Bancolombia, Rapipagos, entidades
comerciales, cooperativas financieras, almacenes de cadena y pago por virtuales,
entre otras.

Atencion virtual desde las oficinas de EPM, con lo que se apoya aquellas sedes con
alto volumen de clientes a agilizar la atencion de los mismos. De manera remota un
asesor asignado a otra oficina en cualquier otra localidad se encarga de atender con
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igual agilidad que un asesor presencial los requerimientos de los clientes que opten
por esta alternativa de atencion; y sistema de digiturnos que garantizan ubicacion al
usuario para la atencion en las salas de espera.

14.12 Interaccion con Nuestros Clientes y Usuarios

Diferentes estrategias se implementaron durante el 2017 como mecanismo a
mantener informados a nuestros clientes y usuarios y a la vez escuchar su
percepcion del servicio que presta la empresa, entre otras las los diferentes canales
de comunicacion presenciales y virtuales para el dialogo con los grupos de interés
se destacan:

Realizamos encuentros presenciales con cada grupo de interés y la creacién de
grupos de WhatsApp con cada uno de ellos para permanecer en contacto.

Mensajes IVR También llamado “holding telefénico”, que por medio de una
grabacion que se escucha cuando usted llama al teléfono de contacto de las
empresas, clientes y usuarios, se informa sobre interrupciones del servicio, tips de
uso y ahorro eficiente del agua, e informacion general, durante el afio se enviaron
diferentes mensajes por IVR.

14.13 Gestion Carteray Acceso a Planes de Financiacion

Aguas Regionales EPM cuenta con acta de transacciéon con EPM cuyo objeto es,
prestacion por parte de EPM de los servicios relacionados con los procesos de
facturacion, cuentas por cobrar y gestion cartera, asi como el soporte, capacitacion
asesoria asociado a estos servicios, que sean requeridos por Aguas Regionales
EPM, para la prestacion de los servicios publicos Domiciliarios de acueducto y
alcantarillado en los municipios donde la empresa desarrolla sus actividades.

Dentro de los servicios relacionados en el acta de transaccién se tiene para la
gestion del riesgo de crédito enfocada al cliente los siguientes modelos: Scoring de
cartera, Buro, ajuste de metas de CMI, entre otras.

Dentro de las estrategias de gestion cartera, con el fin de optimizar los recursos
destinados a la gestion de la cuenta por cobrar, se disefian estrategias en funcion
de montos y niveles de riesgo, donde aquellos clientes que por su volumen de deuda
y su Scoring de cartera representan un mayor riesgo de incobrabilidad, se gestionan
en edades de mora tempranas; con gestion preventiva dentro de los 30 dias a
clientes con riesgo alto de cartera, gestion persuasiva a clientes con edad de mora
mayor a 31 dias hasta los 210 dias y gestion Prejuridica a clientes con edad de
cartera mayor a 210 dias.

Dentro de las estrategias asociadas estan él envié de mensajes por IVR, llamadas,
envios de correos electronicos, visitas a predios, o brigadas de cobro.

Somos parte de ti

aguas

9I

onales

Grupo-ep




14.14 Comportamiento de las financiaciones.

CARTERA>60 VS SALDOS FINANCIADOR MES A MES
$3.805 *3938 ¢4 400
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Fuente: Informe Cartera dic-2017

e El porcentaje de financiaciones que se realizan bajo los planes 76 y 160 son
del 94.8%, es decir Planes de financiacion para estratos 1, 2 y 3 con
posibilidad de no aportar cuota inicial.

e El porcentaje de financiaciones que se realizan a plazos inferiores a 12
meses es del 65.38% y del 46.66% financiaciones a plazos inferiores a 6
meses.

Cartera por estados Activos Suspendidos y Cortados en Pesos ($)

Anza -

Olaya 2.193.825 724.328 1.641.079 4.559.232
San Jerénimo 210.574.223 37.926.583 54.233.124 302.733.930
Santa Fe de Ant. 540.779.056 15.101.287 74.697.248 630.577.591

Sopetran 71.400.438 3.714.159 20.577.215 95.691.812

Carepa 504.943.156 78.983.456 296.371.595 880.298.207
Chigorodd 404.978.243 62.889.102 163.143.451 631.010.796
Mutaté 309.731.357 50.411.974 159.748.180 519.891.511
Turbo 259.872.187 191.210.170 967.490.232 ' 1.418.572.589

Fuente: Informe Cartera dic-2017
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CORTADO; ACTIVO;
2.646.070.455; 39% 3.234.885.964 ; 48%

SUSPENDIDO;
874.974.975; 13%

Fuente: Informe Cartera dic-2017

El mayor porcentaje de participacion de acuerdo a los estados de cartera es para
los activos con el 48% de participacion frente a la cartera total, para el estado
suspendidos es del 13% y para el estado de cartera Cortado la participacion es del
39% respectivamente.

Cartera por Usuarios Activos Suspendidos y Cortados

Anza -

Olaya 389 6 15 410
San Jerénimo 3.646 27 93 3.766
Santa Fe de Ant. 9.304 91 194 9.589
Sopetran 3.853 29 76 3.958

.MABéaéaammmmmm. “mmmm§§jgémmmmmmmmmm%é%@mwmm”mmié$§Jmmmmmméibiém

Carepa 9.353 292 419 10.064
Chigorodo 13.586 311 384 14.281
Mutata 2.966 140 405 3.511

Fuente: Informe Cartera dic-2017
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Suspendido  Cortado
2.345 3% 4.602 5%

Activo
82.363 92%

_—

Fuente: Informe Cartera dic-2017

El mayor porcentaje de participacion de acuerdo a la cartera por usuarios es para
los activos con el 92% de participacion frente a los usuarios totales, para el estado
suspendidos es del 3% y para el estado de cartera Cortado la participacion es del
5% respectivamente.

14.15 Resolucion de Financiacion

@ Durante el 2017 la empresa realiz0 proceso de homologacion de

financiaciones, por medio del cual se adoptan las Reglas de proceso y
resolucién de financiacion a favor de Aguas Regionales EPM, de los clientes
vinculados a los segmentos Hogares, Empresas, Grandes Clientes y Gobierno;
correspondientes al proceso de cuentas por cobrar y gestion cartera; permitiendo
con esto comprabilidad mediante financiacion de cuentas, mejorando las
condiciones de cuota inicial, plazo y tasa para las financiaciones de los segmentos:
Hogares, Grandes Clientes y Empresas, y Gobierno; las cuales definidas por el
Comité Comercial, Crédito y Cartera, garantizando que en todo caso no se excedera
el maximo permitido por la ley.

14.16 Equipo Gestion Perdidas Comerciales

El Equipo de GPC tiene como objetivo general mejorar los indicadores comerciales
como aporte al plan de aseguramiento de ingresos de Aguas Regionales EPM,
dentro de las actividades estan el seguimiento continuo a los usuarios y clientes con
estado de cartera en corte, permitiendo con esto persuadir de forma positiva para
que normalicen la cartera pendiente mejorando ademas del indicador de cartera
vencida el indicador de usuarios, gestion que se vio evidenciada durante el 2017
con la normalizacion de 1.470 usuarios; entre otras actividades realizadas por el
equipo de GPC estan las descritas en la seccion de Momentos de verdad con
clientes y usuarios, cada una de estas enmarcadas en el plan de GPC 2017.
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14.17 Familias beneficiadas por subsidios otorgados

El sistema de prestacion de servicios publicos contempla el criterio de solidaridad y
redistribuciéon mediante el cual se subsidia a los usuarios de menores ingresos para
que puedan pagar las tarifas de los servicios publicos que cubran sus necesidades
basicas. Los entes territoriales a través de los fondos de solidaridad y redistribucion
aportan la diferencia o el déficit que se genera en el balance de la contribucion de
los usuarios comerciales, industriales, y de los usuarios de estratos 5y 6.

La Comision de Reguladora de Agua Potable y Saneamiento Basico CRA, inicio en
el 2016 la disminucion escalonada de los consumos basicos a los cuales se les
aplica subsidios, iniciando en mayo de 2016 cuando paso de 20m3 a 19m3, en
enero de 2017 a 18m3, en julio de 2017 a 17m3, hasta llegar a 16m3 en enero de
2018.

En Aguas Regionales, los subsidios cubren un porcentaje del cargo fijo y hasta los
primerosl17 m3 del cargo por consumo, teniendo en cuenta que a partir de 17 m3
se cobra tarifa plena, es decir, la del estrato 4. Los porcentajes de subsidios se fijan
al inicio del afo para cada municipio por medio de un acuerdo aprobado por el
concejo municipal, basandose en la proyeccion enviada por la Empresa en el mes
de julio del afio inmediatamente anterior y en el presupuesto del periodo en andlisis.

Durante el 2017 se llevaron a cabo actividades de facturacion y cobro de subsidios
en todos los municipios, dando continuidad a la aplicacién del procedimiento de
gestiébn de subsidios y cada mes se realizaron las respectivas actividades de
facturacion, seguimiento y cobro, logrando un recaudo de $5.745 millones.

Porcentaje subsidios estratos 1, 2,y 3.
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Subsidios Facturados

Facturacion Subsidios $5.581 $5.906 6%
Familias beneficiadas 104.772 102.117 -2.5%

Fuente: Subsidios actualizados y Repositorio dic-2017

Asi mismo se observa una variacion del 6% en la facturacion, en este se incluye el
valor facturado por concepto de intereses por mora, y del -2.5% en las familias
beneficiadas.

14.18 Indicador Canales de atencion Por Region.

14.18.1 Region Occidente

Meta

X ) L. . _ ~ . _ ~ e o Consolidado | Eje
Indicador Regién Occidente 2017 feb-17 | mar-17 | abr-17 | may-17| jun-17 | jul-17 nov-17 | dic-17 2017 2017
Linea Trlefénica 9.0 . R . 99%

Satisfaccion del Cliente Oficinas 9.0 93 93 103%
Facturacion 9.0 8.8 8.7 96%

Agua Potable 9 181 422 7.22 3.6 24 5.9 1.8 4.7 35 41 6.4 2.9 4.04 223%

Indicador de Reclamo  Agua Residual 2.2 0.8 3.0 3.0 1.74 126%
Agua Potable 31 181 0.6 23 0.0 1.07 292%

Indicador de Quejas Agua Residual 0.7 0 0.0 0.8 0 0 0 00 00 0.0 0.0 0.0 0.0 0.06 1119%

Nivel de Servicio Atencién Telefénica 85,0% 86% 84.60% 85.90% 84.50% 84.50% 75.50% 78.0% 67.90% 74.70% 82.90% 87.00% 84.00% 80.10% 94.3%
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14.19 Linea de Atencidén llamadas atendidas

W —— e - — — - —— e - e - —
0
ic | Ene | Feb | Mar | Abr | May | wn | sl | Ago | sep | o | Nov | Dic
2016 m7
——Total| 162 | 22 | 1 [ 127 | 10 | | ms | 133 | 135 | 130 | 20 | 200 | 2m:
Consultas
solicitudes

nov-17

Variacion mensual

dic-17

%

N* llamadas atendidas

260

231

-11,2%

Variacion anual

dic-16 | dic-17 %
N® llamadas atendidas| 162 231 42,6%
14.20 Medicién de Satisfacciéon del Cliente
10 -
§ e .—* """
.‘ i —=
Margen de Error: 8
6.9% |
Tamano de la 6 F -
muestra: 145 .
- -~ Feb Abr wno | Age | oo Dic
2017
—#— LINEA DE ATENCION AL CLIENTE 9,3 89 83 89 9,3 9,0
e OFICIMAS DE ATENCION 91 93 9,4 9,4 9,4 9.3
= FACTURACION 89 81 86 88 86 9.0

El resultado para las oficinas de atencion, disminuyo con respecto al bimestre

anterior, el atributo con menor calificacion es tiempo de espera en sala.

La linea de atencién Comercial bajé con respecto al bimestre anterior, el atributo de
mas baja calificacion sigue siendo tiempo de espera para ser atendido.
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La calificacion en la claridad de la informacion contenida en la factura, fue valorada
en 9.0 mejord con respecto al bimestre anterior, siendo la claridad en la factura el
atributo mejor calificado.

Regién Uraba

. ) s Meta . 2 ) T i _ _ 3 3 2 Consolidado | Eje
9.0 9.3 8.8 9.1 87 87 9.1 9.0
8.8 8.8 9.2 9 9,0 8.9

Linea Trlefonica 99%

Oficinas 9.0 9 100%

Satisfaccion del Cliente

Facturacion 9.0 8.4 8.4 8.3 8.4 8,3 8.0 8.3 93%
Agua Potable 139 567 5.05 6.85 2.88 4.71 483 437 873 6,01 7,48 7,14 5.18 5.74 246%
Indicador de Reclamo Agua Residual 3.0 3.01 18 2.99 2.38 1.39 1.38 1.4 1.18 0,98 1,55 2,69 153 1.85 166%
Agua Potable 88 553 1.69 3.05 3.35 6.54 484 499 6.04 4,07 3,16 2,98 4.19 43 198%
Indicador de Quejas Agua Residual 1.2 0.4 0.2 0 0.2 0.99 0.39 0.2 0.0 0,00 0,00 0,00 0.38 0.23 503%
Nivel de Servicio Atencion Telefonica 85% 86% 83.80% 85.60% 85.00% 74.20% 82.6% 76.30% 74,7% 82,8% 84.0% 81.2% 96.2%

Linea de atencion llamadas atendidas

1600

1200

vic | Ene | Feb | Mar | abr | mey | sun | su [ ago | sep | oct | Wev [ Dic
2016 2017
——Total| 762 | 865 | 1121 [ 1171 | 814 | 965 | ow [ om1 | o1 | 1366 | 929 | 1197 | 1148

Consultas Informacié Consultas
solicitudes n general generales
9%

5%

nov-17 | dic-17 %
Ingreso
de queja = i
e o N* llamadas atendidas | 1.197 | 1.144 | -4,4%
consulta
dafios 1., oa
P Variacién anual
dic-16 | dic-17 %
Consultas
generales N® llamadas atendidas | 762 | 1.144 | 50,1%
2%
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Medicion de Satisfaccion del Cliente

S

Margen de Error: g L
7.2%
8
Tamano de la 7
muestra: 160
5 -
Feb Abr Jun Ago et Dic
2017
—#— LINEA DE ATENCION AL CLIENTE 93 88 9,1 8,7 87 5,1
e OFICINAS DE ATENCION 88 &8 9,2 9,0 9,0 29
|4 FACTURACION 8,4 84 83 8,4 8,3 80

El resultado de las oficinas de atencion al cliente bajo con respecto al bimestre
anterior, el atributo con menor calificacion es el tiempo de espera para ser atendido.

La linea de atencion al cliente mejoré la calificacion pasando de 8,9 a 9.1, el atributo
gue obtuvo menor resultado fue tiempo de espera para ser atendido.

La calidad en la facturacién disminuyo con respecto a los bimestres anteriores,
oportunidad en la entrega de la factura fue el atributo con menor calificacion.

14.21 Cumplimiento meta Tarifas Aplicadas

El propdsito de Aguas Regionales EPM, es que la tarifa cobrada a sus usuarios sea
sostenible, que recupere costos, garantice la suficiencia financiera y el cumplimiento
de los objetivos estratégicos de la Empresa. Por lo cual en el afio 2017 se continud
con la aplicacion de las tarifas de acuerdo a la marcha tarifaria y se realizaron los
ajustes del valor CMT teniendo en cuenta lo establecido en la norma en cuanto al
valor cobrado por concepto de tasa de uso y retributiva por las corporaciones
ambientales CORANTIOQUIA y CORPOURABA.

Para el 2017 se proyecto indexacién en las tarifas en 3,10% para todos los sistemas
operados por la empresa y para los servicios de acueducto y alcantarillado, lo cual
se estimaba para el mes de mayo, presentandose la indexacion, en febrero en un
3,16% aplicada en la facturacion de mayo a todos los Municipios y Corregimientos
para los servicios de acueducto y alcantarillado.
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Tarifas Aplicadas Acueducto 2017

Cargo Fijo ($/suscriptor mes)

| | clase
Uso Apartadd | BH Reposo | Carepa |[Chigorod6| Mutata Bajira Turbo Olaya San SETMERS Sopetran
Jeronimo | de Ant.
Estrato 1 5.892.30 © 5.892.30  4.740.93 .  4.063.65 3.386.38 3.386.38  5.282.75 2.360.29 2.360.29 4.720.57 3.147.05
Estrato 2 6.163.21 6.163.21 5.756.84  4.740.93  4.740.93  4.740.93  5.689.11 4.720.57 4.720.57 5.113.95 5.192.63

% Estrato 3 6.772.75 6.772.75 6.095.48 6.095.48 6.434.12 6.434.12 6.434.12 6.687.48 6.687.48 7.474.24 6.923.51
S Estrato 4 6.772.75 6.772.75 6.772.75 6.772.75 6.772.75 6.772.75 6.772.75 7.867.62 7.867.62 7.867.62 7.867.62
€ Estrato5 = 10.159.13 10.159.13  10.159.13 = 10.159.13 10.159.13  10.159.13 10.159.13 11.801.43 11.801.43 11.801.43  11.801.43
S Bstrato 6 10.836.41 10.836.41 10.836.41 10.836.41 10.836.41 10.836.41 10.836.41 12588.19 12588.19 12.588.19 12.588.19
& Comercial  10.159.13  10.159.13  10.159.13  10.159.13 10.159.13 10.159.13 10.159.13 11.801.43 11.801.43 11.801.43 11.801.43
Industrial 8.804.58 8.804.58 8.804.58 8.804.58 = 10.159.13 10.159.13 8.804.58 = 10.227.91 = 10.227.91 @ 10.227.91 | 11.014.67
Oficial 6.772.75 6.772.75 6.772.75 6.772.75 6.772.75 6.772.75 6.772.75 7.867.62 7.867.62 7.867.62 7.867.62
Estrato 1 3.908.53 - 2.735.97 2.345.12 1.954.26 - 3.048.65 1.372.28 1.372.28 2.744.57 1.829.71
Estrato 2 3.908.53 - 3.322.25 2.735.97 2.735.97 - 3.283.16 2.744.57 2.744.57 2.973.28 3.019.02
‘_:‘,‘ Estrato 3 3.908.53 - 3.517.67 3.517.67 3.713.10 - 3.713.10 3.888.14 3.888.14 4.345.57 4.025.37
% Estrato 4 3.908.53 - 3.908.53 3.908.53 3.908.53 - 3.908.53 4.574.28 4.574.28 4.574.28 4.574.28
& Estrato 5 5.862.79 - 5.862.79 5.862.79 5.862.79 - 5.862.79 6.861.42 6.861.42 6.861.42 6.861.42
S Estrato 6 6.253.64 - 6.253.64 6.253.64 6.253.64 - 6.253.64 7.318.85 7.318.85 7.318.85 7.318.85
g’ Comercial . 5.862.79 - 5.862.79 5.862.79 5.862.79 - 5.862.79 6.861.42 6.861.42 6.861.42 6.861.42
Industrial 5.081.08 - 5.081.08 5.081.08 5.862.79 - 5.081.08 5.946.56 5.946.56 5.946.56 6.403.99
Oficial 3.908.53 - 3.908.53 3.908.53 3.908.53 - 3.908.53 4.574.28 4.574.28 4.574.28 4.574.28

Fuente: Tarifas aplicadas 2do semestre 2017

Tarifas Aplicadas Alcantarillado 2017

|| Cargo Variable ($/m?®)
Clase oa

Estrato 1 976.96 976.96 591.15 900.81 877.53 877.53 1.359.07 228.10 485.62 910.99 439.11
Estrato 2 1.116.53 1.116.53 665.04 1.050.95 1.228.55 1.228.55 1.463.61 456.19 971.23 986.90 724.54
% Estrato 3 1.395.66 1.395.66 701.99 1.351.22 1.667.31 1.667.31 1.655.27 646.27 1.375.91 1.442.40 966.05
& Estrato 4 1.395.66 1.395.66 738.94 1.501.36 1.755.06 1.755.06 1.742.39 760.32 1.618.72 1.518.32 1.097.79
&€ Estrato 5 2.093.49 2.093.49 1.108.40 2.252.03 2.632.60 2.632.60 2.613.59 1.140.48 2.428.08 2.277.47 1.646.68
g Estrato 6 2.233.06 2.233.06 1.182.30 2.402.17 2.808.10 2.808.10 2.787.83 1.216.51 2.589.95 2.429.30 1.756.46
g’ Comercial ~ 2.093.49 2.093.49 1.108.40 2.252.03 2.632.60 2.632.60 2.613.59 1.140.48 2.428.08 2.277.47 1.646.68
Industrial 1.814.36 1.814.36 960.62 1.951.76 2.632.60 2.632.60 2.265.11 988.41 2.104.33 1.973.81 1.536.90
Oficial 1.395.66 1.395.66 738.94 1.501.36 1.755.06 1.755.06 1.742.39 760.32 1.618.72 1.518.32 1.097.79
Estrato 1 910.57 - 882.48 981.73 535.38 - 847.01 179.26 502.13 699.76 257.07
Estrato 2 1.092.69 - 992.79 1.145.35 749.53 - 912.16 358.51 1.004.26 758.07 424.17
Tg Estrato 3 1.821.14 - 1.047.95 1.472.59 1.017.22 - 1.031.61 507.89 1.422.70 1.107.95 565.56
% Estrato 4 1.821.14 - 1.103.10 1.636.21 1.070.76 - 1.085.91 597.52 1.673.76 1.166.26 642.68
& Estrato 5 2.731.71 - 1.654.65 2.454.32 1.606.13 - 1.628.86 896.28 2.510.64 1.749.39 964.02
g Estrato 6 2.913.83 - 1.764.96 2.617.94 1.713.21 - 1.737.45 956.04 2.678.02 1.866.01 1.028.29
g’ Comercial ~ 2.731.71 - 1.654.65 2.454.32 1.606.13 - 1.628.86 896.28 2.510.64 1.749.39 964.02
Industrial 2.367.49 - 1.434.03 2.127.07 1.606.13 - 1.411.68 776.78 2.175.89 1.516.14 899.75
Oficial 1.821.14 - 1.103.10 1.636.21 1.070.76 - 1.085.91 597.52 1.673.76 1.166.26 642.68

Fuente: Tarifas aplicadas 2do semestre 2017

En los Corregimientos El Reposo y Bajira la Empresa solo presta el servicio de
acueducto, aunque desde el 2017 se realiz6 gestion con la administracién municipal
para operar el servicio de alcantarillado del corregimiento EI Reposo a partir de la
vigencia 2018.
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15 GESTION FINANCIERA

15.1 Indicadores Financieros

15.1.1 Indicador CMI — Margen EBITDA

Concepto 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Ingresos 17,641| 19,163| 20,392| 22,762| 25,348 26,940| 27,650| 44,923| 48,209
EBITDA 3,799 4,223 5079 4474 2,301 3,487 3,762| 10,015| 17,043
Margen EBITDA 22% 22% 25% 20% 9% 13% 14% 24% 35%

Cifras en millones de pesos

Aguas Regionales EPM cumplié con la meta del EBITDA 39 puntos por encima,;
principalmente por el efecto combinado entre una sobre ejecucion en ingresos
operacionales de $392 y una sub ejecucién en costos y gastos de $4,440,
basicamente por el desplazamiento al inicio del contrato de mantenimiento de
optimizacién y reposicién de redes de acueducto y alcantarillado, actividades de
gestion comercial y obras accesorias.

W EBITDA mResultado Operacional
17,043

13,335
12,239
10,015
8,611
6,610
24% 350/, 26%
Ant.Dic/16 Eje.Dic/17 Ppto.Dic/17

15.2 Ingresos de actividades ordinarias:

Aguas Regionales EPM en 2017 tuvo un crecimiento en ingresos por concepto de
la prestacion de servicio de acueducto y alcantarillado del 13% frente a 2016; un
resultado positivo en atencion a la gestidén realizada para dar cumplimiento a la
reduccion del 100% de brecha entre suscriptores de acueducto y alcantarillado
como uno de los Estandares que debe cumplir la empresa a junio de 2023 de
acuerdo a la Resolucion CRA 688 de 2014 del Nuevo Marco Tarifario. Las
estrategias comerciales aplicadas en la vigencia 2017 permitieron un crecimiento
de nuevos usuarios de 3,317 en acueducto y 3,234 en alcantarillado, apalancando
este cumplimiento la vinculacion de 562 usuarios mediante campafia comercial "Yo
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le Sumo a la meta" la cual aportd el 12% a la meta de usuarios nuevos; acciones
como gestion de vinculacion y legalizacion de clientes, seguimiento a la trazabilidad
del proceso de descarga de Ordenes de trabajo, acompafiamiento a urbanizadores
en Occidente y Uraba.

W

32%
33%
Provision aguas Saneamiento Otros ingresos
12016 26,466 13,025 2,557
2017 27,641 17177 3,391

Otros ingresos en 2017, comprende facturacién por contratos de prestacion de
servicios en el Oriente Antioquefio $1,656 y recuperaciones por: aseguradora en
siniestro presentado en la cubierta de la Geomembrana del Municipio de Santa Fé
de Antioquia por $443; deterioro de cartera $767, fallo a favor de Aguas Regionales
EPM por demanda a la SSPD asociado a la contribucion especial del periodo 2013,
por los servicios de acueducto y alcantarillado por $72; tasas retributivas asociadas
a la vigencia 2015 por $81, reintegro de materiales en liquidacion del contrato de
mantenimiento por $64, arrendamientos $21, ajustes NIIF por subvenciones $58,
incapacidades y otros por $229.

Participacion de los ingresos por servicios

Saneamiento, $ 17,177

7%
Provisién aguas, S 27,641 Otros ingresos, $ 3,391
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Tabla 02 Facturacion por Servicios

Conceptos Presupuesto Ejecucion % Ejecucion Real 2016 Variacion % Variacion

Metas Acueducto

Facturacién acueducto en
millones de pesos

30,739

27,641

90

26,466

1,175

4

Facturacién alcantarillado en

millones de pesos
Consumo Vertimientos M3

9,760,706

Consumos Acueducto m3 13,817,007 13,057,075 95 12,952,392 104,683

Usuarios acueducto 85,881 84,301 98 80,984 3,317

Cobertura acueducto 91.35% 89.67% 98.16% 90.88% -1,21% -

Calidad del Agua <5% - 100% - - -

Continuidad del servicio 91.79% 91.88% 100.09% 89.53% 2.35% -

Agua no contabilizada 44.24% 45.39% 97.47% 45.66% -0.27% -
Metas Alcantarillado

9,800,147 100 9,178,635 621,512 7
Usuarios aguas residuales 66,818 65,590 98 62,356 3,234 5
Cobertura alcantarillado 72.75% 71.41% 98.16% 72.90% -1.49% -
Cuarto Estado Financiero:
Comunidady Proveedores
Medio Ambiente Financieros
5% 5%
Reinversion en la
Empresa
25%
15.3 Estado de Resultado y Balance
Concepto 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Ingresos operacionales 17,641 19,163| 20,392| 22,762 25,348| 26,940| 27,650| 44,923 48,209
Excedente operacional 2,271 1,736 -344 -950| -1,195 2,718 1,173 5,006 12,890
Ebitda 3,799 4,223 5,079 4,474 2,301 3,487 3,762 10,015| 17,043
Excedente del ejercicio 3,196 3,726| 1,098 -918 -680 -196 519( 2,561 7,859
Activos 42,158| 51,712 59,592| 68,147| 71,735 94,564 97,011|117,575|129,131
Pasivos 11,395 9,640 16,422| 25,894| 30,061| 33,085| 33,814 41,138| 44,835
Patrimonio 30,763 42,072 43,17| 42,253 41,674| 61,479| 63,196| 76,437 84,296

Cifras en millones de pesos

A partir del 01 de enero de 2015 la empresa lleva su contabilidad bajo normas
internacionales de contabilidad — NIIF.
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El 23 de diciembre de 2015, se perfeccion6 FUSION POR ABSORCION entre las
empresas Regional de Occidente S.A. E.S.P. y Aguas de Uraba S.A. E.S.P., siendo
esta Ultima la sociedad absorbente, y que a partir de enero 1 de 2016 se entendera
gue las operaciones y reportes de ambas empresas seran realizadas por cuenta de
Aguas de Urab4a, hoy Aguas Regionales EPM S.A. E.S.P.

15.4 Transferencias

Impuestos, tasas y Contribuciones

Municipalesy
Departamentales
8%

-

Coporacion

Ambiental
30%

El 62% de los impuestos pagados en 2017 se asocian a impuestos nacionales, el
30% a las corporaciones ambientales CORPOURABA y CORANTIOQUIA y el 8%
a impuestos municipales y departamentales.

Impuestos, tasas y Contribuciones 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Nacionales 2,578 1,038 1,320( 1,420 3,850 4,744
Municipales y Departamentales 278 429 708 691 1,055 588
Coporacion Ambiental 1,180 708| 1,238| 1,481 2,376| 2,247

Total tributos

Cifras en millones de pesos

Las transferencias realizadas del orden nacional, municipal y a las corporaciones
ambientales, ascienden a $7,579millones, para efectos de comparabilidad se
registro lo efectivamente pagado.

Respecto al afio anterior se evidencio un incremento del 4% por efecto combinado
entre el aumento de la provision de impuesto de renta corriente y la eliminacion del
impuesto CREE conforme el articulo 376 de la Ley 1819 de 2016 que lo derogd a
partir del afio gravable 2017.
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Tabla 03. Transferencias a las Corporaciones Ambientales

Concepto 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Tasa por uso 32 15 39 55 65 63
Tasa por vertimiento 988 473 969| 1,296| 1,849| 1,725
Costos de gestion ambiental 2 2 3 4 3 1
Costos por control de calidad 158 218 227 126 459 458

Cifras en millones de pesos

En 2017 las transferencias a las corporaciones ambientales disminuyeron en un 5%
lo cual se asocia principalmente al pago de las tasas por uso y retributivas, lo cual
obedece a los resultados de las caracterizaciones que evidenciaron una reduccién
de las cargas contaminantes asociados con los vertimientos, producto de las
actividades operativas realizadas lo que permitié la disminucion de 6 descargas en
los municipios de Apartadé (4) y Carepa (2), ademas de la entrada en operacion del
Colector Bohio Il en el Municipio de Chigorodd, lo que permitié la disminucién de 7
puntos de vertimientos directos al cafio el Bohio.

Se realizé caracterizacion de los vertimientos para poder analizar la relacién actual
de vertimientos frente a los célculos realizados en el cobro por este concepto, se
realizaron las auto-declaraciones y se espera la recepcion de las facturas para pago
en abril de 2018.

Tabla 04. Transferencias por Impuestos, tasas y contribuciones comparativo
aflo 2012-2017

Concepto/Afio 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Provision Impuesto de Renta 0 11 105 158| 2,312| 3,722
Impuesto al patrimonio 61 61 61 0 0 0
Impuesto a la riqueza 0 0 0 339 290 114
g_c;r;tzligc&c;nllzsép??ual de Obra Publica 0 0 318 505 678 301
Cuota de fiscalizacion CGM 57 55 62 68 71 0
Contribucién SSPD 127 108 98 78 77 90
Contribucion CRA 22 24 24 25 34 38
VA 773 10 9 12 212 316
GMF 119 123 98 146 176 162
Subtotal orden Nacional 1,159 392 775 1421 3,850 4,744
Industria y Comercio 27 289 274 226 357 543
Predial 8 3 12 7 10 11
E;rt:r?;z'c"%?eos"os Impuestos y o| 138| 427 457 688 34

Subtotal orden Municipal y otros 35 430 713 690 1,055 588
TOTAL 1,194 822 1,488 2,111 4,905 5,332

Cifras en millones de pesos
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16 ANEXOS

16.1 Informe del Revisor Fiscal

16.2 Certificado de EEFF

16.3 Estado de Situacion Financiera

16.4 Estado de Resultados Integral

16.5 Estado de Flujos de Efectivo

16.6 Estado de Cambios en el Patrimonio
16.7 Revelaciones-Aguas Regionales EPM
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Represa Piedras Blancas

| aguas
9|onoles

| Grupo-ep



