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INTRODUCCION

En cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, se disefié la metodologia para la elaboracion
de la Estrategia de Lucha Contra la Corrupcion y de Atencién al Ciudadano, la cual fue implementada
por todas las entidades del orden nacional, departamental y municipal. En este sentido, anualmente
las entidades deben elaborar el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano (PAAC), el cual debe
ser publicado a mas tardar el 31 de enero de cada afio.

El referido plan debe ser estructurado a través de sus seis componentes, a saber:

Gestion del Riesgo de Corrupcion

Racionalizacién de Tramites

Rendicion de Cuentas

Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano
Mecanismo para la Transparencia y Acceso a la Informacion
Iniciativas Adicionales

ogkhwnE

Adicionalmente, en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG el PAAC
tiene un caracter preventivo para el control de la gestion. En ese sentido el PAAC esta integrado por
una serie de componentes independientes que cuentan con parametros y un soporte normativo propio,
los cuales se desarrollan en las dimensiones de Control Interno, Gestidn con Valores para Resultados
(Relacion Estado Ciudadano) e Informacion y Comunicacion?.

La Oficina de Control Interno OCI en el marco del Plan Anual de Auditoria, especificamente en el “Rol
de Evaluacion y Seguimiento”, hace revision de las orientaciones y obligaciones derivadas del
cumplimiento de las actividades del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano PAAC, conforme
al monitoreo que realiza la primera linea de defensa y el seguimiento que realiza la segunda linea de
defensa.

Corresponde a la Oficina de Control de Gestién verificar y evaluar la elaboracién, comunicacion,
participacién, seguimiento y autocontrol del plan de la empresa. Es por ello que a continuacién se
presenta el avance y cumplimiento de los compromisos adquiridos para el segundo cuatrimestre de
2025 (al 31 de agosto de 2025) del referido PAAC.

Supervisar el avance y evaluar el cumplimiento de las acciones
OBJETIVO GENERAL establecidas en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano —
PAAC - al segundo cuatrimestre de 2025

) Establecer el nivel de cumplimiento y avances de las acciones
OBJETIVO ESPECIFICO | propuestas en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano — PAAC
—al segundo cuatrimestre de 2025.

1 DAFP. Manual Operativo MIPG V.4. marzo 2021. PAg. 49
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Seguimiento para verificar el cumplimiento de las actividades

ALCANCE programadas y ejecutadas durante el segundo cuatrimestre de 2025.

e Ley 1474 de 2011” Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion
de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién
publica”, articulos 73y 76.

e Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones".

e Ley 1757 de 2015 "Por la cual se dictan disposiciones en materia
de promocion y proteccion del derecho a la participacion
democratica" Rendicién de Cuentas.

e Decreto 1081 de 2015, unico de la Presidencia de la Republica,
Articulos 2.1.4.1 y siguientes, sefialan como metodologia para
elaborar la estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion
al ciudadano la contenida en el documento “Estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”

CRITERIOS DE e Decreto 1083 de 2015, unico del Sector de la Funcion Publica,
AUDITORIA Articulos 2.2.22.1 y siguientes, establece que el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano hace parte del Modelo
de Planeacion.

o Decreto 124 de 2016 por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte
1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano".

o Decreto 1499 de 2017 Por medio del cual se madifica el Decreto
1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion
Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido
en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015. (Actualizacion Modelo
Integrado de Planeaciéon y Gestion — MIPG).

e Ley 2106 de 2019, “Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir 'y reformar tramites, procesos Yy procedimientos
innecesarios existentes en la administracion publica’, publicado en
el Diario Oficial No. 51.145 de 22 de noviembre 2019.

e Ley 2195 de 2022, “Por medio de la cual se adoptan medidas en
materia de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcién
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y se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No.
51.921 de 18 de enero de 2022.

AUDITOR Andrés Ruiz Espinel

1. RESULTADOS SEGUIMIENTO PAAC CORTE del segundo cuatrimestre de 2025.

En el presente informe se plasma el seguimiento al cumplimiento de las acciones programadas con
corte al 31 de agosto de 2025, de acuerdo con los items e informacién reportada por las areas
responsables y disponible a la fecha de elaboracion.

La verificacion se enfocé en la informacion proporcionada por las dependencias responsables, asi como
en la revision realizada en el portal web institucional y la intranet, por parte de la Oficina de Control de
Gestion.

A continuacion, los resultados por cada uno de los seis (6) componentes que conforman el PAAC:
1.1. Componente GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION

“Herramienta que le permite a la entidad identificar, analizar y controlar los posibles hechos
generadores de corrupcion, tanto internos como externos. A partir de la determinacion de los
riesgos de posibles actos de corrupcion, causas y sus consecuencias se establecen las
medidas orientadas a controlarlos.™

El Mapa de Riesgos de Corrupcion se debe publicar en la pagina web de la entidad o en un medio de
facil acceso al ciudadano, a mas tardar el 31 de enero de cada afo. Durante el afio de su vigencia se
podra modificar o ajustar las veces que sea necesario. En concordancia con la cultura del autocontrol,
al interior de la entidad los lideres de los procesos junto con su equipo permanentemente realizaran
monitoreo y evaluacion del mapa.

Se recibié como evidencia el mapa de riesgos de corrupcion, version 6, con fecha del 28 de diciembre
de 2024, en el cual se indica el cumplimiento del subcomponente 2: Construccién del Mapa de Riesgos
de Corrupcién, especificamente de la actividad 2.1: Actualizacién del mapa de riesgos de corrupcion de
AMB S.A. E.S.P.

2 ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO. Version 2.
P&gina 12.
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Mapa de Riesgos de Corrupcion Rev. 6
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Se constato la existencia de la matriz de riesgos anticorrupcion y su cumplimiento respecto al
Subcomponente 3 Consulta y Divulgacién asociado con la actividad 2.1.

gue consiste en publicar en la pagina web del amb S.A. ESP el mapa de riesgos de corrupcion. Asi
mismo, fue remitido por correo electronico empresarial un boletin informando sobre la actualizacion del
PAAC 2025.

Consulta pagina web del 07/05/2025

@ @ ~ Tansparencia-amb-Acueducto X @ Correccién de texto x| + = o X

< C @ () hitpsy//www.amb.com.co/amb/transparencia/ V@l oy B8 o
N b Servicio Responsabilidad -
Oa' N Inicio o eliente G Conoce amb Transparencia Q

Documentos Corporativos

=  Documentos amb

* Registro Unico Tributario I
« Derechos de Propiedad Intelectual y Derechos de Autor DIUI
* Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y su Anexo 2025 g

* Mapa de Riesgos de Corrupcién 2025 Ee

* Codigo de Etica y Conducta

* Seguimiento Plan Anticorrupcion 2024 - 2

ECICICIENE

* Seguimiento Plan Anticorrupcion 2024 - 3
* Seguimiento Plan Anticorrupcion 2024

* Seguimiento Plan Anticorrupcion

* Contrato de Condiciones Uniformes

- PET]

‘amb.com.co/ambj/wp-content/Documentos/.../PLANANTICORRUPCION2025.pdf v
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Boletin correo institucional del 13/02/2025

Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano Rev.3

En cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,
se actualizo y se publico el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano - PAAC, del amb S.A. ESP en la
Pagina Web (Transparencia) e Intranet (Aplicativo Kawak)

El Plan integra actividades auténomas e independientes
que se articulan bajo un solo objetivo: la promocién de
estandares de transparencia, acceso a la informacién
y lucha contra la corrupcion.

Componentes Principales del PAAC:

© Gestion del Riesgo de Corrupcion.

© Racionalizacion de tramites.

© Rendicion de cuentas

© Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

© Maecanismos para la transparencia y el acceso a la
informacion.

0 Iniciativas Adicionales.

integral

El area del Sistema de Gestion Integrado, subarea de Cumplimiento, se encarga de centralizar y
recopilar la informacion de las actividades realizadas por los diferentes procesos/areas de la empresa
en relacion con el PAAC, respecto al componente en evaluaciéon, COMPONENTE GESTION DEL
RIESGO DE CORRUPCION, reporto los siguientes progresos alcanzados en esta vigencia.

Componente 1: GESTION DE RIESGO DE CORRUPCION ‘Seguimiento Oficina de Control de Gestion a 31 de agosto de 2025
it Fecha % Avance Avance Comentario, Observacion o
Subcomponente Actividades Meta o Producto Responsable Limite Cumplimiento Cumplimiento Sugerencia

Interiorizar a los
Profesional

Subcomponente 1 Socializar  la  Politica  de| deTeS deprocesola | g o
Politica de Administracién| 1.1 . politica de 31/12/2025 50%
Administracion de Riesgos, P Riesgos y de

de Riesgos administracion del

N % Cumplimiento.
riesgo de corrupcion

El vencimiento de la actividad esta
programada para el 31 de diciembre
de 2025

Se encuentra en desarrollo
conforme al tiempo previsto

Subcomponente 2.
Construccion del mapade| 2.1
riesgos de corrupcion

Actualizar el mapa de riesgos de| Mapa de Riesgos 0,
corrupcion del amb S.A. ESP. actualizado icdoslicsliiocescs) 29/01/2025 100% Ejecutado V'

Publicar en la pagina web del amb| 1 o Profesional

3.1 [S.A ESP el mapa de riesgos de pa de 9 Asistente de 31/01/2025 100% Ejecutado V'
> corrupcién publicado. e

corrupcion Cumplimiento

Subcomponente 3.
Consultay Divulgacion

Monitorear las actividades de del

mapa de Riesgos de Corrupcidn, Revision y

Subcomponente 4. Responsables de Se encuentra en desarrollo El vencimiento de la actividad esta

0, N
Monitoreo y revision | *% |por el lider de proceso y su| . Seduimientode los Procesos 3171212025 50% conforme al tiempo previsto | Programada para el 31 de diciembre
riesgos de corrupcion de 2025.
equipo
al Mapa de Riesgos Informe de Profesional El vencimiento de la actividad esta
Subcomponente 5. " Asistente de 0, Se encuentra en desarrollo
por 51 |de  Corrupcin  con  los| seguimiento, formato N 31/12/2025 50% " y programada para el 31 de diciembre
Seguimiento . Riesgos y de conforme al tiempo previsto
responsables de los procesos. asistencia reunion de 2025

Cumplimiento.
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Se observa que las actividades de este componente no presentan vencimientos en la vigencia en
seguimiento (segundo cuatrimestre del afio, con corte al 31 de agosto). No obstante, las actividades
con vencimiento al cierre de la vigencia registran un avance del 50%.

1.2. Componente RACIONALIZACION DE TRAMITES

“Facilita el acceso a los servicios que brinda la administracion publica, y le permite a las
entidades simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los trdmites existentes,
acercando el ciudadano a los servicios que presta el Estado, mediante la modernizacion y el
aumento de la eficiencia de sus procedimientos.”™

“Las acciones de racionalizaciéon deberan estar encaminadas a reducir: costos, tiempos,
documentos, pasos, procesos, procedimientos y a generar esquemas no presenciales para
su realizacién como el uso de correos electronicos, internet y paginas web.™

En relacién al componente de RACIONALIZACION DE TRAMITES, durante el segundo cuatrimestre
de 2025 (con corte al 31 de agosto) no se registran actividades con vencimiento:

PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION (ESTRATEGIA ANTITRAMITES)

FECHA REALIZAGION
Descripeion de lamejoraa Beneficio al usuario y/o
Responsable
Fecha inicio Fechafinal

1 dela
Informacion

Reduccion d
tiempo d

tiempo de de|
)
duracion del Enero 2025 Abril 2025 Proceso TI 100%
wamite

Tecnologlas
la

Informacion

Optimizacion de
los

cion|
los|  Enero 2025 Enero 2025 Proceso T 100%

Tecnologias
dela

Informacion

pueden|
¥ Sé: Enero 2025 Enero 2025 Proceso l 100%

iempo = o
n del n |
duracion del  |segundos segin la cargaloqr S EE R N S0
tramite de la red

Reduccionde 5016 e pago sin dentificar el boton de pago con el logo  id
Tecnologica | pasos para el
ciudadano

cone
ner i 9
identificar de la pasarela de pagos ePayco. Enero 2025 Diciembre 2025 Proceso TI 50%

Tecnologias
dela

Informacion

lActualizacion de 1a pagina web en-
Pagina web amb. estilos y segurida Wordpress, pemi
|seguridad en el portal web.

Enero2025 | Diciembre 2025 Proceso TI 50%

Control_Gestion_Agosto_2025 / Componente
2

No obstante, las actividades con vencimiento al cierre de la vigencia registran un avance del 50%.

1.3. Componente RENDICION DE CUENTAS

“Expresion del control social que comprende acciones de peticion de informacion, dialogos e
incentivos. Busca la adopcidon de un proceso transversal permanente de interaccion entre
servidores publicos —entidades— ciudadanos y los actores interesados en la gestion de los
primeros y sus resultados. Asi mismo, busca la transparencia de la gestibn de la
Administracién Publica para lograr la adopcién de los principios de Buen Gobierno.™

3 Ibid.
4lbid.
5 bid.



INFORME DE SEGUIMIENTO PLAN
OFICINA DE CONTROL ANTICORRUPCION Y ATENCION AL

C £\
DE GESTION CIUDADANO VIGENCIA 2025. g an |b

Pagina 7 de 10

Tipo de documento: INFORME

En relacién al componente de RENDICION DE CUENTAS, durante el segundo cuatrimestre de 2025
se plantearon 1 actividades que se detallan a continuacion:

Componente 3: RENDICION DE CUENTAS iento Oficina de Control de Gesti6n a 31 de agosto de 2025
: Fecha . . .
Subcomponente Actividades Meta o Producto Responsable i e fxencel] Comentario, Observacion o Sugerencia.
Programada | [\l AL cumplimiento
Las actividades se cumplen de acuerdo a los programas
establecidos por el proceso RSE y se relacionan en este
imismo documento.
Sube te 4. - o . Se adjunta inf tad | [ !
Uhcomponente Elaboracion y publicacion del informe de|informe de Gestion Integral y de indicadores| e P o o ouales
Rwuahmentamgﬂ ala | 41 |Rendicion de cuentas y de indicadores de|de control social publicados en la pagina| Todos los procesos 30/06/2025 100% Detenido el 2025
gestion institucional Control Social web el amb S.A. ESP. Ademas del informe de gestion 2024 donde se reporto o
planteado en el PACC hitps://www.amb.com.co/ambiwp-
tentD:
gestion/INFORMEGESTION2024.pdf

La Unica actividad prevista en este componente para el segundo cuatrimestre de 2025 se notifica
llevada a cabo al 100%. Al respecto, la Oficina de Control de Gestion (Control Interno) manifesto a la
lider del area responsable en correo electronico que no era clara la evidencia respecto a los
indicadores de control social, al cierre de este informe se estaba a la espera de la respuesta.

Los otros componentes tienen vencimiento a 31 de diciembre de 2025, aun asi, reportaron el siguiente
cumplimiento:

Componente 3 RENDICION DE CUENTAS Seguimiento Oficina de Conirol de Gestion a 31 de agosio de 2025
Fecha %6 Avance Avance |
Subcomponente Actividades Meta o Producto Responsable Programada Cumplimiento Cumplimiento Comentario, Observacion o Suge
€1 Plan de Comunicaciones del amb S 4. ESP s ecjuia
cumplondo con s e esratgcas
Disenar y dwigar piezas _comunicativas m usuaﬂosyvmla\ec\ewn Ta confanza,
igials yio fisicas que faciten la rendicion de| prensay R w2 en desamolo |5°P sponsables a ravés de piezas
1.1 |cuentas y permitan a la ciudadania conocer de|Piezas comunicativas digitales rensa 31/1212025 95% e encuentia en desarollo peﬂaqumcas v canw
lforma. constante Ia_gestion realizada por Ia Comunicaciones ‘conforme al tiempo previsto proyectos, Ial
entidad a vaves de distnos canales chiciencia y la sosteniildad.
e dsenaron y dulgaron piezas comunicaivas digiales y
Subcomponente 1. ’glz‘:::"llue ‘mantuvieron informadia a la ciudadania sobre la
Informacién de calidad y
en lenguaje |Se mantuvo un contacto constante con medios locales,
comprensible. regionales y especializados, posicionando vocerias técnicas.
| administaivas.
o n s e comncacon e e cniciaron escenarosde deslormacin edanie
s partculares que surgen de
L [ et g senicio|[ENVeVS1 ¥ publcaciones en medos ce| Prensay P 1000 | Secnoueniaen desamolo
e ot emon s comuricacin Comunicaciones conforme al tempo previsto redes, cobertura en
e resgo favorables.
o/ ame Se recomendaron acciones de mejora como un tablero
dblico de contiuidad, protocolo e controlde rumores,
calendario de mantenimientos, boletin mensualde gestién y
cips
En cumpiimiento e la Resolucién CRA 943 de 2021, e feva
a cabo l sociazacicn de as tarifs cada vez que s
continuar con ta socialiacién de fas taras del presenta una acumulacion del 3% o cuando se generan
Subcompanents 2. [servicio y con la socializacion de obras que|Entregar informacion de interés a la| Lider Se encuentra en desarrollo [<0510S Particulares en los servicios de acueducto o
Didlogo con la 21 v - o Responsabilidad | 3111212025 5% . alcantariliado, dirigida a los vocales de control.
ciecute 1a empresa a los lideres y @ lajcomunidad en general conforme altempo previsto
ciudadania Social Empresarial |Asimismo, curante las reuniones de socializacion de obras,
comunidad en general de drea metropoliana
Empresa con los ciferentes grupos de ntrés, se informa
sobre los factores que nciden en el costo de la factura.
oeido  aue la fomacin do este o s
laebe desarrolar idad educaiva
lavalada por el st de educacion, sel La actividad debi6 replantearse, ya que este tipo de
IRealizar un diplomado de servicios Lider lesarrollada por una entidad
2.2 [para lideres comunales, ediles y vocales del Responsabilidad 31/01/2025 - Replanteada educativa avalada por el Ministerio de Educacion,
ntrol. Para el 2025 se retoman actividades de| Social Empresarial aspecto que no fue considerado al momento de su
lcapaciacien con . Escuela de senicios formuacion.
pibicos domciarios y medio ambiente,
descrto en el N. 2. e este subcomponente
Foralecer las capacidades de los lideres|
(Creacién y lanzamiento de la Escuela de|™UIae €l ‘"‘“"';‘,“'“ "“' °“"‘°“'“‘Z’,“”“Y Lider s w8 en desarrolo | EScuUela de Servicios Publicos Doiciiarios y medio
23 [senvicios _Pibicos  Domicilarios y - Mediof(ECTEICCE PrCPRRIEe € o acion| Responsabiicad | - 3011212025 55% Confome al fompo previsto 2T del amb a afecha
[amiente ESPOMA e e e oo Social Empresarl sesiones planteadas para su causura.
lcvencas.
Gerente de El gerente actual, ng. uan Carlos Suarez Moz
Subcomponente 2 Operaciones. sostenico encueniros con lideres de 1 APS, anto de los
Didlogo con la Gerente Comercial gt i i cam d o conel
cludadania Gerente General ender | :
Lider oo pretacon el sonac
Responsabldad
Social Empresaral u i s parici
Continuar con ta. promocion del programal o o en todas fas reuniones o ilogos con lideres participan
e, e ! B0 Efectuar un acorcamiento para_aclarar S encuenta en desamol |05 9eTentes dedrea, ya que algunos encuentos son
2 e o oatin udas. Inuieudes.y offecr una atencin s01212025 B0% | somiorme o vt |@tendidos por fes d drea ideres o profesionaes
e e o o terenciay personaizada delegados, segn el caso puniual,
eias aciviades, onsu mayora s desarolan o a o
e a Gerencia Genera,por solicitud de los deres
o edlante acuerdos establecios on oros escenavs.
o s tiene establecida una periodicidad de est tpo de
encuenros
Liegar a fos barios para oferar senvicos, e tenen estpuladas ses jornadas, las cuales inciaron en el
ecuperar morosos, realizan acividades de| Lider mes de agosto. Se continda llevando la ferta intitucional
25 [comiar con desarlo el prograns. amy Yo nitos sonzacas 60 | Seenesensaencesarolo e sadados aseradas pra ot a
jmas cerca con la comuni comunidad tales como, juegos ambientales,| Social Empresarial conforme al tempo PreVISIO | participacion de la comunidad, en alianza con otras
bingos y acvidades lidicas. insiuciones.
[Continuar con e programa de LIDERES CON
LAS PILAS PUESTAS plado,
. Dar a conocer el compromiso de la empresal Lider
(Consiste en inviar  brindar acompanamiento a Se encuenira en desarrollo|pias piblicas, adelantar dos jomadas con lideres de estos
31 los ideres comunitarios y usuarios para quel (o, 1% COTUIAA v s ineres por| | Responsabldad | 3011212025 - conforme altiempo previsto.[sectores: una en el mes de octubre en el Embalse de
Subcomponente 3. |visiten las plantas de tratamiento del amb S.A |" gestion y apc e Bucaramanga, y ofra en diciembre en la Planta Bosconia.
Incentivos para motivar esp.
2 cultra de a rendician Presentar a los trabajadores la_gestion|
e cuentas ; o .
Continar con acividad "Vamos a Conversar pmlii‘li e ) So ncusria n desaol 2% SSCUS cuTBkendoa derand de normaci e
32 2l interior del amb S.A ESP este espacio se dard capacitacion, Todos los procesos. 301212025 70% conforme al tiempo previsto carécter estratégico com un parte del compromiso con la
) comunicacion ntema
lexperiencias.
Las actvidadies se cumplen de acuerdo a os programas
establecidos por el proceso RSE y s relacionan en este
msm documeno,
subcomponene & aboracion y publcacion del oo delnforne de Gston gl e indadors| i lormespresntades pr ol oncep o
acion endicion de cuentas le indicadores de|de control social publicados en la pagina| Todos los procesos Y etenido feunen 1a nformacion de cumpimiento de [as activdades en
Resaimentacionala | 41 [Fendien d”ciemas . idcadore delde contl sodal publcados e Ia pigina T s 300612025 100% Detenic e
gestion institucional |acemas detinforme de gesiion 2024 donde se reportolo
planteadio en el PACC htps:fwivt.amb com colambwp-
conentDocumentos/Documentos-corporativosiiformes-
geston/NFORMEGESTION2024.paf
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1.4. Componente MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

“Centra sus esfuerzos en garantizar el acceso de los ciudadanos a los tramites y servicios
de la Administracion Publica conforme a los principios de informacién completa, clara,
consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y ajuste a las
necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.”™

En relacion al componente de MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO,
durante el segundo cuatrimestre de 2025 no se programo la finalizacion de actividades; sin embargo,
algunas areas informaron de adelantos’ a corte de 31 de agosto, asi:

Componente 4 MECANISMOS PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CIUDADANO |

Subcomponentes Actividades Meta o Producto Responsable Fecha Limite ‘

Indicadores mensuales y publicacion de
Subcomponente 1. P

Estructura administrativa y 11 [Realizar informe mensual de las PQR
direccionamiento estratégico

|Actualmente se encuentra publicado afio 2024. El informe
Se encuentra en desarrollo

Lider PQR 31/12/2025 100% conforme al tiempo previsto ::‘laszgencwa 2025 se publica en la pagina web en enero

‘acceso a la informacion en la pagina web,

Me permito adjuntar como medio probatorio pantallazo
lextraido de la pagina web de la empresa en donde consta
la publicacion de todos los procesos de contratacion que se
ladelantan bajo la modalidad de solicitud publica de oferta,
con el fin de dar a conocer y convocar a los interesados en
participar en los mismos. adicionalmente, dichas
convocatorias son publicadas en redes sociales del amb,
lasi como , en el plataforma SAP Ariba.

Promover actividades de participacion del Acueducto en | Mantener informado al ciudadano sobre los
21 [procesos de Gestion de compras y coniratacién y gestion | procesos de compras, coniratacién y
lhumana. enganche de personal

Lider Contratacion y Compras

100% Se encuentra en desarrollo [Todas las convocatorias externas o mixtas se publican en
Lider Gesti6n Humana °

conforme al tiempo previsto  [los canales ofiiales del amb: pagina web, correo
corporativo, WhatsApp, redes sociales y Linkedin. Adicional
lala convocatoria, se divulga la lista de inscritos
la lista de elegibles. Una vez finalizado el
proceso, se publica el nimero de cédula de la persona
seleccionada como ganadora. Se adjuntan algunos
registros de convocatorias publicadas en la pagina web, asi
lcomo enlaces de Facebook. Esta informacion también
Subcomponente 2 puede ser verificada directamente ingresando a la pagina
de los canales de web del amb y a su perfil oficial en Facebook.
atencion

31/12/2025

[Adjunto documentacion debidamente diligenciada y con sus
respectivos anexos, en el encontrara las suspensiones
realizadas y registradas en la red social facebook de la
Mantener informado al ciudadano sobre las lempresa, a partir del mes de enero hasta el mes de agosto
P Se encuentra en desarrollo
situaciones que puedan afectar el Lider de Proceso REDES 31/12/2025 100% conforme al tiempo previsto |del presente afio. Ademas, los archivos correspondientes a
suministro de agua Pop las dafios (enero-mayo roturas y junio-agosto roturas)

reportados desde la central en el aplicativo (Roturas pagina
web), los cuales suministran la informacién actualizada de
los dafios en la pagina vieb del amb SA ESP en tiempo real.

informar constantemente sobre situaciones que puedan
lafectar el suministro de agua

Ti: lgualmente, durante el afio 2025 se han realizado
ajustes en el sistema de PQR WEB. Entre las mejoras
(Continuar con la promocion y divulgacion del uso de las| Link de radicacion de PQRS en perfecto Lider de Proceso TI 311212025 100% Se encuentra en desarrollo [implementadas, se optimizé la opcion para los usuarios,
lherramientas de radicacion de PQRS via pagina web. funcionamiento. Lider PQR conforme al tiempo previsto  [para Ia recuperacion de su contrasena, la cual ahora puede
lefectuarse de manera més agil a través del correo
electrénico registrado por el usuario,

“Las evaluaciones que se encuentran en desarrollo
carresponden al afio 2024. Dentro del primer bimestre del
[afto 2026, se daré inicio a la valoraci6n del afio 2025.

" Se espera finalizar el 33% faltante antes de finalizar el
mes de septiembre 2025,

Esté en desarrollo pero
Trabajadores evaluados en atencién y Lideres de Proceso 311272025 67% presenta retraso, su finalizacion
orientaci6n al cliente interno y externo Gestion Humana estaba planeada para el 29 de
‘agosto 2025,

Evaluar el desempefio de los trabajadores en relacién con
31 [su comportamiento y actitud en la interaccién con los
clientes intemos y externos.

Subcomponente 3.
Talento Humano

Se adjunta el informe de capacitacion junto con las
levidencias de las formaciones ejecutadas, las cuales
reflejan el interés del amb en continuar fortaleciendo la
lcultura de servicio al cliente mediante el desarrollo de
competencias y habilidades blandas en sus equipos de
trabajo.

Se espera que las dos capacitaciones en proceso de
laprobacion puedan llevarse a cabo antes del 31 de
 |diciembre.

Promover espacios de sensibiizacién para fortalecer la| Trabajadores capacitados en atencién y Lideres de Proceso 311212025 71% En desarrollo dentro del tiempo
cultura de servicio orientaci6n al cliente interno y externo Gestion Humana esperado,

|Socializar a nivel interno del proceso los indicadores y los|
41 informes de evaluacién de PQRS para documentar buenas|
précticas.

Mejorar el servicio al ciudadano teniendo en|

100% Se encuentra en desarrollo  [Mes a mes se soclializan las causales de reclamos a los
cuenta los resultados de los indicadores.

Lider PQR 311212025
conforme al tiempo previsto  [procesos del area comercila y otros

a.
Normativo y procedimental
Politica de Proteccion de datos personales Profesional Asistente de

socializada a las partes interesadas. Cumplimiento y Lider SGI

Se encuentra en desarrollo [El vencimiento de la actividad esta programada para el 31

42 |Actualizar la poltica de proteccion de datos personales, conforme al flempo previsto _|de diciemine de 2025

31/12/2025 20%

Subcomponente 5. Medi la eficiencia de atencién de las PQRS conforme a la Indicador de atencién de PQRS y planes de
Relacionamiento con el ciudadano Inormativa vigente. accion (segn resultados)

Se encuentra en desarrollo ~[Se cumple con la noramtiva. Tiempo promedio de RTA

i o
Lider PQR 311212025 100% conforme al tiempo previsto  inferior a 15 dias habiles

6 Ibid.

"El porcentaje de avance reportado como 100% corresponde exclusivamente al corte del informe y no implica la culminacion
total de la vigencia.
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1.5. Componente MECANISMO PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION

“‘Recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de acceso a la
informacién publica, segun el cual toda persona puede acceder a la informacion publica en
posesién o bajo el control de los sujetos obligados de la ley, excepto la informacién y los
documentos considerados como legalmente reservados.”

En relacion al componente de MECANISMO PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION, durante el segundo cuatrimestre de 2025 no se programé la finalizacion de
actividades; sin embargo, algunas areas informaron de adelantos a corte de 31 de agosto, asi:

Componente 5: TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION ‘Seguimiento Oficina de Control de Gestion a 31 de agosto de 2025

% Avance Avance /

Subcomponente Actividades Meta o Producto Responsable Fecha Limite e e
Cumplimiento Cumplimiento

Comentario, Observacién o Sugerencia.

Profesional Asistente de Aln cuando la tarea tiene fecha limite del 31 de

Cumplimiento
e mbre 2025, | n
Actualizar la informacién en la paginal Lider Contabilidad d:r';a:;:’:me?“:' jf;ﬁ;":::?:lz:ﬁce‘f;
WEB instituicional, en el link|Informacién Publicada en el link Lider PQR B radeareme P
1 |7 ia y acceso a la i ion|[T ja y acceso a la Lider Contratacion 311212025 100% Tareas ejecutadas g
TransparenciaActiva | % |publica’ del amb S.A ESP dandolinformacion publica” del amb S.A Lider Prensay 0 permanentemente L competencia de esta actividad es
cumplimiento con lo establecido en Ia ley|ESP actualizada. Comunicaciones P
D ol 204 Coroncin Gonoral exclusivamente del area de sistemas, en el
g sol entendido que dicho proceso sube a la pag web
Lider de Area Tt los datos suminstrados por todas las areas.
El sistema de Gestion documental dispone de
consultas avanzadas que permiten_ hacer
seguimiento a las comunicaciones radicadas
Subcomponente 2. jimie de las recibidas por web, correo electronico y ventanilla
Transparencia pasiva | 2.1 |Realizar control de las comunicaciones  |radicadas en la web y en el sistema| Lider Gestion Documental | 31/12/2025 100% Se encuentra en desarrollo - |unica. Estas consultas muestran el estado de
conforme al tiempo previsto  |1a respuesta conforme la ruta documental,

de informacion documental mercurio ] :
incluyendo la etapa de tramite, dependencia

responsables y fechas. Asi mismo, se puede
filtrar por radicadom, fecha, dependencia, canal y
palabra clave.

Elaborar informe de acuerdo a o
establecido en la Ley 1474 de 2011, art|
3.1 |76, para recibir, tramitar y resolver las Informe mensual Lider PQR 31/12/2025
quejas sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen.

Subcomponente 3.
Instrumentos de
gestion de
informacién

Se cumple cabalmente con la norma y se cuenta
con una oficina de PQR, 8 puntos de atencion, 6
en el Parque del Agua, 1 Giron , y 1 en Florida

Se encuentra en desarrollo
0,
100% conforme al tiempo previsto

Continuar con el fortalecimiento  de .
: ! Facilitar el acceso y la comunicacion
espacios fisicos para poblacion en

0,
ctuacion de discapacioad visual auditva|?.  PerSonNas con  estado de|  Servicios Generales 31/12/2025 100%
\ fisica discapacidad visual, auditiva y fisica.

Subcomponente 4.
Criterio diferencial de | 4.1.
accesibilidad

Se encuentra en desarrollo  |El vencimiento de la actividad esta programada
conforme al tiempo previsto  |para el 31 de diciembre de 2025

Realizar seguimiento a la pagina web
5.1 [institucional dando cumplimiento con lo Informes de Seguimiento Control de Gestion 31/12/2025 -

5. ido en la ley 1712 de 2014
Monitoreo del acceso

alainformacion
publica,

Se encuentra en desarrollo  |El vencimiento de la actividad esta programada
conforme al tiempo previsto  [para el 31 de diciembre de 2025

Realizar el seguimiento a las solicitudes|
5.2 |de PQRS (recibidas, trasladadas, tiempo Informes de Seguimiento Control de Gestién 31/12/2025 -
de respuesta, solicitudes negadas)

Se encuentra en desarrollo  |El vencimiento de la actividad esta programada
conforme al tiempo previsto  [para el 31 de diciembre de 2025

1.6. COMPONENTE INICIATIVAS ADICIONALES

“Se refiere a las iniciativas particulares de la entidad que contribuyen a combatir y prevenir la
corrupcion.”™

En relacién al componente de INICITIVAS ADICIONALES, durante el segundo cuatrimestre de 2025
se programo la finalizacién de una actividad; actividad de la cual notificaron el siguiente avance:

Componente 6: | INICIATIVAS ADICIONALES Seguimiento Oficina de Control de Gesti6n a 31 de agosto de 2025

Actividades Responsable Fecha Limite SOAERCE AVEnCEl Evidencia T AR IO

Cumplimiento Cumplimiento Sugerencia.

En la actualidad el documento se
encuentra en concertacion de las
areas involucradas, para de forma
posterior, realizar ajustes y

Plan s Profesional Asistente de 200062025 90% Esta en desarrollo, pero presenta atraso| Documento en aprobacion. Como evidencia,

Cumplimiento frente a lo programado. el mismo estard en el KAWAK seccion SGI.

8 Ibid.
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En la actualidad el documento se encuentra en concertacién de las areas involucradas, para de forma
posterior, realizar ajustes y publicacion, aspectos que se esperan finalizar antes de terminar la vigencia
2025.

Los otros componentes tienen vencimiento a 31 de diciembre de 2025, atna asi reportaron el siguiente
cumplimiento:

Componente 6: ‘ INICIATIVAS ADICIONALES

Actividades Responsable Fecha Limite

Profesional Asistente de

" . ; . El vencimient [ tivi t:
Publicar en la pagina web, las situaciones que se pueden denunciar en la | Cumplimiento, Profesional Control encimiento de la actividad esta

Se encuentra en desarrollo conforme al

("
linea ética (ampliar informacion) Interno 31/10/2025 75% tiempo previsto gggamada para el 31 de octubre de
Lider de Area T
En la actualidad el documento se
Actualizacion Procedimiento Plan Anticorrupcion Profesional Asistente de 30/06/2025 920% Esta en desarrollo, pero presenta atraso [encuentra en concertacion de las éreas

Cumplimiento frente a lo programado. involucradas, para de forma posterior,
realizar ajustes y publicacion.

Profesional Asistente de Se encuentra en desarrollo conforme al El vencimiento de la actividad esta
31/12/2025 - programada para el 31 de diciembre de

Divulgacion Pi de Ti ia y Etica Ei ial.
ivulgacion Programa de Transparencia y Etica Empresarial Cumplimiento tiempo previsto 2025

2. CONCLUSION DE LA EVALUACION
La mayoria de actividades presentaron avance, asi no correspondan al cuatrimestre de medicion.
De las 2 actividades planteadas para finalizar dentro segundo cuatrimestre del afio 2025 (corte a
31 de agosto), se ejecutaron 1,90 actividades, lo que representa un cumplimiento del 96%, sin

embargo, la Oficina de Control de Gestién (Control Interno) solicité al area de responsabilidad social
gue precisara la evidencia respecto a los denominados indicadores de control social.

Cordialmente,

JUAN NICOLAS MANRIQUE SANCHEZ ANDRES EDUARDO RUIZ ESPINEL
Jefe Oficina de Control de Gestion Auditor Prof. Asist. Control de Gestién



