MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB

Responsabilidad Social Empresarial en el Acueducto Metropolitano de

Bucaramanga SA ESP: Modelo de gestion sostenible con la metodologia GRI.

Nicole Syham Vertel Silva

Trabajo de Grado para Optar al Titulo de Ingeniera Industrial

Director
Orlando Enrique Contreras Pacheco

Ph.D. in Management

Tutora
Deysi Catalina Escobar Torres

Lider de Responsabilidad Social Empresarial

Universidad Industrial de Santander
Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales
Ingenieria Industrial
Bucaramanga

2025



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 2

Dedicatoria

D A Dios, fuente de vida y fortaleza: gracias por tomarme de la mano en cada paso, por

darme sabiduria en la duda y serenidad ante cada obstaculo. Sin tu luz, este logro no habria
sido posible.

A mis padres, por su amor incondicional, su ejemplo de disciplina y esas palabras que

siempre llegaron a tiempo. Me ensefiaron que la perseverancia abre puertas y que la educacion
es el mejor legado. Han sido mi pilar en las caidas y mi compafiia en las victorias. Gracias por
recordarme quién soy y hacia dénde caminar.

A mis tutores y mentores, por una guia exigente y humana que convirtié el esfuerzo en
aprendizaje y el aprendizaje en resultados. Aprecio profundamente su compromiso con mi
formacion.

A la comunidad del Area Metropolitana de Bucaramanga SA ESP, cuyo bienestar inspira

cada pagina de este proyecto, y a nuestras fuentes hidricas, guardianas silenciosas de la vida,
gue nos recuerdan que la sostenibilidad es un compromiso de todos.

Y me lo dedico a mi: a esa version que no se rindio, que cambio los “no puedo” por

“cree en ti”, que enfrento madrugadas, dudas y sacrificios, y hoy recoge los frutos con humildad

y gratitud.

~ Nicole Syham Vertel Silva



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 3

Agradecimientos

Este trabajo nacid y crecio gracias a muchas manos y corazones.

A la Universidad Industrial de Santander, por el espacio académico y formativo que hizo
posible construir este proyecto.

A mi director y a mi tutora, por su orientacion constante, su paciencia y sus valiosos
aportes que enriquecieron tanto el proceso como los resultados.

Al Acueducto Metropolitano de Bucaramanga SA ESP, por abrir sus puertas, confiar en
esta propuesta y facilitar informacion y experiencias que permitieron reflejar la realidad
institucional.

A quienes apoyaron la busqueda documental, la organizacion de datos y la preparacion
de insumos técnicos: su rigor y dedicacion elevaron la calidad de este documento.

Y a cada persona que, de manera directa o indirecta, ofrecio su tiempo, sus
conocimientos o una palabra de aliento: este logro también es suyo. Gracias por hacer de este

camino una experiencia enriquecedora y memorable.

~ Nicole Syham Vertel Silva



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 4

Tabla de Contenido

Pag.
INEFOTUCCION ...ttt b bbb n b b n e nn e 12
1. Planteamiento del probIema............ccveiiiieiie i 14
2. ODJELIVOS ...ttt a et a e re e e 17
2.1. ODBJELIVO GENETAL........eciiceieeee et re e 17
2.2. ODjetivos BSPECITICOS ....icuviiieii ettt 17
3. AlCANCE Y HIMITACIONES ......vveveeie ettt nas 18
4. Marco Referencial (GENEral) ..........ccoiveiiiiiie e 19
4.1. Responsabilidad Social Empresarial (RSE).........cccccooveviiiieiieiecc e 19
4.2. La metodologia GRI para la elaboracion de informes de sostenibilidad.................. 22
4.2.1. GESEION BCONOIMICA ...ttt ettt bbbttt 25
4.2.2. GeStioN aMDIENTAL ..o 26
4.2.3. GESLION SOCIAL......c.eeuiiiiteee e 26
4.2.4. GeStiON A GODEINANZA .........ecviiiieiie ettt sre e 27
4.3. Gestion de los grupos de interés y modelos de relacionamiento ...............cccceveneee. 29
4.4. Transparencia, percepcion publica y sostenibilidad organizacional......................... 30
4.5. Marco normativo y 1egal.........cccooviiiiiicc e 32
4.5.1. MarCO NACIONAL. .......cvieieiitiit bbb 32
45.2. Marco INTEIMACIONAL .........ciiiiiiie e 33
45.3. Certificaciones INternacionales .............cooviiiiiiiieiis s 34
4.6. Marco INSEIEUCIONAL .........ooviiiiieie e 35
4.6.1. Compromiso CON 10S ODS ......ccvviiiieie it 35



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB )

4.7.

4.7.1.

4.7.2.

4.7.3.

4.8.

5.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

6.

6.1.

La sostenibilidad en el sector publico/privado: enfoques actuales ...............ccccueeneee 37
ST T (0] g 01 0] ] 1 T TSP 38
RS TT0 (0] g o] £ AV Vo [0 OSSP 39
REtOS Y OPOrtUNIAAUES.........eiveeieeiecie st 40
EStANAAIES GRI ... 44
V0o o] [o o - USSP 46
TIPO de INVESTIGACION .....cveeiice e 47
ENTOQUE ... rs 48
PODBIACION Y MUESEIA......cviiieciicie et sre e 49
Instrumento y técnicas de INVEStIGaCION .........ccccecveiiiic i 50
Fases de 12 INVESLIQACION.........ccvcviiie e 54
Procedimiento de analisis de 1a informacion .............ccocooeiviniieinenciceeees 55
CONSIAErACIONES BLICAS ......vevieeiieti ettt 57
RESUITAAOS ... 58

Obijetivo 1. Cuerpo de conocimiento valido y especificamente orientado a la necesidad

del amb, que permita fundamentar la implementacién de la metodologia GRI en la empresa .... 58

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

Estructura y 1ineas de NEJOCIO ........ccceiveieiieiice e 61
Ubicacion geografica y CODEIUIA ..........ccciveiieiciicce e 65
Actividades principales y cadena de Valor............cccccveveiieie e 68
Trabajadores Yy CONLIAtiSTAS ........eeivieiiiiiiieiie e 69
ANALISIS DOFRA ...ttt 73

Benchmarking de empresas del mismo SECOr ..........ccovvviiiie s 75



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 6

6.2. Obijetivo 2. Proceso de sensibilizacion e identificacion de los indicadores clave de la
metodologia GRI aplicables al contexto del amb ..........cccov e 76
6.2.1. Aplicacion del modelo de Mitchell, Agle y Wo0d ..........ccoooveiieieiceieecececeee 79
6.2.2. Matriz de grupos 0 INTEIES........ecveiieieeee et ns 81
6.2.3. Matriz de materialidad .............ccoiiiiiiiie 83
6.2.4. INAICAdOreS ESIrAtEgICOS ... .cviivieireeie ettt reeae e e sreenee s 88
6.3. Objetivo 3. Reporte de sostenibilidad con datos del afio 2024, asegurando la
alineacion con 10S eStANAArES GRI. ... 91
6.3.1. PerCePCIONES INTEIMAS . ......icveieeeie e sttt sttt et e e e teeaeareesreeeeenee e 92
6.3.2. PErCEPCIONES EXEEINAS .....veiuveiveeieeiesiee e ete st e steeste st este et e s e steesee e s e s teeteareesreeeeenee e 93
6.3.3. Cruce de hallazgos cualitativos con datos iNtern0S............ccccvvevveveeiieieerieseeseeeens 93
6.3.4. Proceso de validacion interna del informe piloto ..o, 94
6.3.5. Informe piloto de sostenibilidad 2024 ..............c.cooviieiieiiee e 96
6.4. Obijetivo 4. Marco de accion consolidado orientado a la gestion sostenible de la amb
105
6.4.1. Propuesta de lineas de acCion eStratégiCa ..........ccuevveevveiieieeiee e 108
6.4.2. Conexion con criterios ambientales, sociales, econdmicos y de gobernanza......... 110
6.4.3. Recomendaciones EStrategiCas ........cccovveviiiieieeiecie e 111
7. CONCIUSTONES ...ttt bbbttt bbbt 113
7.1. ApPOrtes para €l amb .........couiiiiiiie 113
7.2. APOIES ACAUEIMICOS ......veevieeieciie ittt ettt e s sre e be e b e et esae e reenee e 116
8. RECOMENAACIONES ...t 118
9. Referencia BibliografiCas...........ccccooviiiiiiic e 121



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 7

Lista de Tablas

Tabla 1. Reporte de sostenibilidad del amb bajo GRI e integracion con 1SO 26000 y AA1000 —

COIEE @ JUIIO A8 2025. ...ttt ettt et e s e s ae e be e e e e ne e ne e e neenn 45
Tabla 2. Trazabilidad del objetivo del Proyecto. .........cccceeiieiiiere e 45
Tabla 3. Estructura organizacional y lineas de negocio del amb (corte 2024)..........c..ccceveneee. 62

Tabla 4. Modelo de la tipologia de Mitchell, Agle y Wood (1997) y parte de modelo

complementario de la 1ISO 26000 y la AA1000 en la matriz de los grupos de interés ................. 80
Tabla 5. Guia de Temas Materiales para la Matriz de Materialidad...............c.ccceeviiiiiiieennn, 85
Tabla 6. Evidencias del Informe piloto de sostenibilidad 2024 —amb.........c.cccccovevi i, 98

Tabla 7. Matriz consolidada de impactos del amb — avances 2024 y riesgos prioritarios....... 103
Tabla 8. Matriz de programas sociales y de relacionamiento — vinculacion con ODS............ 107

Tabla 9. Criterios segun el entrono del amb............cccooiieiiiciicc e 9899



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 8

Lista de Figuras

Figura 1. Proyectos sociales del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga.............ccccceevvennens 19
Figura 2. Area proyectada de Expansion del Sistema de ACUEAUCLO..............co.cvevrverereeecerienennnn. 20
Figura 3. Implementacion de la metodologia GRI. ... 28
Figura 4. Sostenibilidad en el SeCtor PUDIICO...........ccoeiiiiiiiiie e 39
Figura 5. Estrategia del proyecto MEGA .........ooovi oot sre e 43
Figura 6. Entrevista Escuela de Servicios PUblicos DomicCiliarios ..........c.cccccvevviveiieveciieseennnns 54
Figura 7. Modelo de Gobierno COrporatiVo. ..o 59
Figura 8. Organigrama del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga...........cccceeeverereneennnnn 61
Figura 9. Sostenibilidad hidrica integral. ..........ccccoeiieiiiii e 63

Figura 10. Tablero de control para la consulta de informacion del catastro de la red de acueducto

Figura 11. Tablero de control para la consulta de informacion del catastro de la red de
e LoF 1o = L] | F=To (o J USSP ROR TP 67
Figura 12. Cadena de valor del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga...........c.cccccvevveennens 68

Figura 13. Distribucion porcentual del valor contratado en el 2024 por modalidades de seleccion

....................................................................................................................................................... 70
Figura 14. Distribucion cantidad de contratos vigentes en el 2024 por modalidades de seleccién
....................................................................................................................................................... 72
Figura 15. Matriz DOFA en materia de sostenibilidad ............ccccoeiiiiiiniiii e 73
Figura 16. Lista de asistencia oficial de reuniones con actores clave de la empresa................... 78
Figura 17. Matriz de Materialidad..............cccooveiuiiiiiiciecc e 85
Figura 18. Lineas estratégicas del amb con conjunto con los temas materiales..............c........... 86
Figura 19. Indicadores y Objetivos estratégicos del amb...........cccovreriiieninniiieeeee e 88

Figura 20. Reunion con la Gerencia General para el respaldo y la aprobacion del proyecto .... 95
Figura 21. La politica de propiedad y sus criterios de RSE ..........ccccooveveeieiic v 106

Figura 22. Alineacion estratégica con 1as ODS...........ccccooieiiiic i 108



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB

Lista De Apéndices

Apéndice A. Carta de cumplimiento de Obijetivo

Apéndice B. Pago de matricula Trabajo de Grado 2

Apéndice C. (PowePoint) Diagnéstico Inicial Grupos de interés RSE

Apéndice D. (Word) Diagnostico Inicial Grupos de Interés

Apéndice E. Indicadores de RSE

Apéndice F. indice de Referencia GRI del amb

Apéndice G. Informe de sostenibilidad 2024 del amb

Apéndice H. Instructivo Matriz Grupos de Interés

Apéndice |. Plantilla oficial Matriz Grupos de interés versién 2025

Apéndice J. Benchmarking del mismo sector

Apéndice K. Impactos Acueducto Metropolitano de Bucaramanga

Apéndice L. Matriz de materialidad Benchmarking

Apéndice M. Ejercicio matriz de materialidad 2024 amb

Apéndice N. Matriz Grupos de interés inicial version 2023

Apéndice O. Lista de asistencia Reunion Gerente

Apéndice P. Reunién Gerente Imagen 1

Apéndice Q. Reunidn Gerente Imagen 2

Apéndice R. Informe de Gestién 2024 amb

Apéndice S. Guia entrevista del amb.



https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20A.%20Carta%20de%20cumplimiento%20de%20Objetivo%20amb.pdf
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20A.%20Carta%20de%20cumplimiento%20de%20Objetivo%20amb.pdf
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20B.%20Pago%20de%20matrícula%20Trabajo%20de%20Grado%202.pdf
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20C.%20(PowePoint)%20Diagnóstico%20Inicial%20Grupos%20de%20interés%20RSE.pptx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20C.%20(PowePoint)%20Diagnóstico%20Inicial%20Grupos%20de%20interés%20RSE.pptx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20D.%20(Word)%20Diagnóstico%20Inicial%20Grupos%20de%20Interés.docx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20D.%20(Word)%20Diagnóstico%20Inicial%20Grupos%20de%20Interés.docx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20E.%20Indicadores%20RSE.docx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20E.%20Indicadores%20RSE.docx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20F.%20Indice%20de%20Contenido%20GRI%20del%20amb.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20F.%20Indice%20de%20Contenido%20GRI%20del%20amb.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20G.%20Informe%20de%20sostenibilidad%202024%20del%20amb.pdf
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20G.%20Informe%20de%20sostenibilidad%202024%20del%20amb.pdf
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20H.%20Instructivo%20Matriz%20Grupos%20de%20Interés.docx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20H.%20Instructivo%20Matriz%20Grupos%20de%20Interés.docx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20I.%20Plantilla%20oficial%20Matriz%20Grupos%20de%20interés.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20I.%20Plantilla%20oficial%20Matriz%20Grupos%20de%20interés.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20J.%20BenchMarketing%20del%20mismo%20sector.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20J.%20BenchMarketing%20del%20mismo%20sector.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20K.%20Impacto%20Acueducto%20Metropolitano%20de%20Bucaramanga.docx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20L.%20Matriz%20de%20materialidad%20Benchmarking.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20L.%20Matriz%20de%20materialidad%20Benchmarking.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20M.%20Ejercicio%20Matriz%20de%20Materialidad%202024%20amb.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20M.%20Ejercicio%20Matriz%20de%20Materialidad%202024%20amb.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20N.%20Matriz%20grupos%20de%20interés%20versión%202023.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20N.%20Matriz%20grupos%20de%20interés%20versión%202023.xlsx
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20O.%20Lista%20de%20asistencia%20Reunión%20Gerente.pdf
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20O.%20Lista%20de%20asistencia%20Reunión%20Gerente.pdf
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20P.%20Reunión%20Gerente%20Imagen%201.png
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20P.%20Reunión%20Gerente%20Imagen%201.png
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20Q.%20Reunión%20Gerente%20Imagen%202.png
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20Q.%20Reunión%20Gerente%20Imagen%202.png
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20R.%20Informe%20de%20Gestión%202024%20amb.pdf
https://d.docs.live.net/4a765478d95c8341/Documents/TRABAJO%20DE%20GRADO/LIBRO/ENTREGABLE/ENVIAR/Apéndices/Apéndice%20S%20-%20Guia%20de%20Entrevistas%20amb.docx

MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 10

Resumen

Titulo: Responsabilidad Social Empresarial en el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga SA
ESP: Modelo de gestion sostenible con la metodologia GRI.

Autora: Nicole Syham Vertel Silva

Palabras clave: Responsabilidad Social Empresarial, Global Reporting Initiative (GRI),
Sostenibilidad, Transparencia, Indicadores, Informe de sostenibilidad, Grupos de intereés.

Descripcion: El presente trabajo de grado tiene como propdsito disefiar un modelo de gestidn
sostenible para el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, fundamentado en los lineamientos
de la metodologia Global Reporting Initiative (GRI 2021) y en marcos normativos internacionales
complementarios como la ISO 26000 y la AA1000. Este modelo responde a la necesidad
institucional de fortalecer la rendicion de cuentas, consolidar la transparencia en la gestién publico-
privada y fomentar la construccion de confianza con los grupos de interés. La investigacion se
desarroll6 bajo un enfoque cualitativo-descriptivo-aplicativo, utilizando técnicas de revision
documental, analisis comparativo con buenas précticas del sector, diagndstico organizacional,
aplicacion de la matriz de materialidad y clasificacion de grupos de interés segun el modelo de
Mitchell, Agle y Wood (1997). Este proceso permitid integrar las dimensiones social, econdmica,
ambiental y de gobernanza en un marco estructurado que articula tanto los requerimientos
nacionales como los estandares internacionales de sostenibilidad. Entre los principales resultados
se destacan: la identificacion de brechas en la gestion sostenible del Acueducto Metropolitano de
Bucaramanga; la definicion y priorizacion de los grupos de interés estratégicos; la formulacion de
indicadores estratégicos vinculados a los estandares GRI; y el disefio de un modelo conceptual de
Responsabilidad Social Empresarial aplicable al sector de servicios publicos de acueducto.
Asimismo, se elaboré un esquema piloto de reporte de sostenibilidad basado en informacion del
afio 2024, el cual constituye la primera linea base para la construccion de futuros informes
institucionales. Este proyecto ofrece una herramienta integral que permitird al Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga consolidar su compromiso con la sostenibilidad, proyectarse
como referente regional en gestion responsable del recurso hidrico y contribuir activamente al
cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en la region.

*Trabajo de Grado
**Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director: Orlando Enrique Contreras Pacheco, Ph.D. in Management
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Abstract

Title: Corporate Social Responsibility in Acueducto Metropolitano de Bucaramanga SA ESP. A
Sustainable Management Model with the GRI Methodology

Author: Nicole Syham Vertel Silva

Keywords: Corporate Social Responsibility, Global Reporting Initiative (GRI), Sustainability,
Transparency, Indicators, Sustainability Report, Stakeholders.

Description: The purpose of this undergraduate thesis is to design a sustainable management
model for the Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, grounded in the guidelines of the Global
Reporting Initiative (GRI 2021) and complemented by international frameworks such as I1SO
26000 and AA1000. The model seeks to strengthen institutional accountability, enhance
transparency in public—private management, and foster trust-building with stakeholders. The study
followed a qualitative, descriptive, and applied approach, employing methods such as
documentary review, benchmarking with sector best practices, organizational diagnosis,
application of a materiality matrix, and stakeholder classification based on the Mitchell, Agle, and
Wood (1997) model. Through this process, the social, economic, environmental, and governance
dimensions were integrated into a structured framework that aligns national requirements with
international sustainability standards. Key outcomes include the identification of gaps in
sustainability management within the Acueducto Metropolitano de Bucaramanga; the definition
and prioritization of strategic stakeholders; the formulation of performance indicators aligned with
GRI standards; and the design of a conceptual Corporate Social Responsibility model tailored to
the water utility sector. Additionally, a pilot sustainability report was developed using 2024 data,
establishing the first baseline for future institutional reports. Ultimately, this project provides a
comprehensive tool for the Acueducto Metropolitano de Bucaramanga to consolidate its
commitment to sustainability, position itself as a regional benchmark in responsible water resource
management, and actively contribute to the achievement of the Sustainable Development Goals
(SDGS) in the region.

* Degree Work
**Faculty of Physical-Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies.
Director: Orlando Enrique Contreras Pacheco, Ph.D. in Managemen
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Introduccion

La creciente necesidad de integrar principios de sostenibilidad en las operaciones
empresariales ha llevado a organizaciones de todo el mundo a adoptar marcos y metodologias que
les permitan gestionar, de manera responsable y verificable, sus impactos ambientales, sociales,
economicos y de gobernanza. En este escenario, la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se
ha consolidado como una herramienta clave para aquellas entidades que buscan no solo mejorar
su desemperio, sino también generar valor publico y contribuir al bienestar de las comunidades y
al cuidado del entorno natural. En coherencia con ello, la metodologia Global Reporting Initiative
(GRI, 2021) se ha posicionado como referente internacional para ordenar y comunicar los
esfuerzos de sostenibilidad con un lenguaje comun, comparable y exigente. Asi, lejos de ser un
mero formalismo, GRI ofrece un andamiaje que conecta propoésitos, métricas y rendicion de
cuentas.

En este marco, el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga (en adelante, amb), como
empresa prestadora del servicio publico de agua potable para Bucaramanga y su area
metropolitana, desempefia un papel estructural en el desarrollo econémico y social de la region.
Sin embargo, la gestion del agua no puede limitarse a la eficiencia operativa ni a la calidad del
servicio medido en planta o en red; exige, ademas, incorporar practicas de sostenibilidad que
aseguren la disponibilidad del recurso en el largo plazo y que, al mismo tiempo, promuevan el
desarrollo comunitario y la proteccion ambiental.

De hecho, conforme al indicador 3.6 de la Politica de Propiedad del amb (2019), la entidad
ya elaboraba informes basados en referentes internacionales; no obstante, no contaba con la
implementacién plena de la metodologia GRI, circunstancia que restringia su capacidad de reportar

de manera estructurada y comparable sus resultados sociales, ambientales, econémicos y de
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gobernanza. Este déficit metodologico configuré el problema central de la investigacion: la
necesidad de un modelo integral de gestion sostenible alineado con estandares internacionales,
capaz de fortalecer la rendicidn de cuentas, consolidar la transparencia institucional y profundizar
la confianza de los grupos de interés.

Desde esa constatacion emergio la necesidad que orientd el trabajo: (Como puede el amb
implementar un modelo de gestion basado en la metodologia GRI que fortalezca su desempefio
sostenible y mejore su capacidad de rendicion de cuentas? Para responderla, se revisaron
experiencias previas en el sector de servicios publicos en Colombia y América Latina. En
particular, casos como Aguas de Manizales, EPM Medellin o la EAAB de Bogota han evidenciado
que la integracion de marcos como GRI, ISO 26000 y AA1000 no solo ordena la informacion, sino
que transforma practicas: orienta la toma de decisiones, estandariza procesos y fortalece los
vinculos con los grupos de interés. Con todo, el amb presentaba un rezago frente a dichas préacticas,
lo que hizo aiin mas pertinente construir un modelo adaptado a su realidad institucional y territorial.

El objetivo central del proyecto, en consecuencia, fue formular un modelo de gestion
sostenible de RSE disefiado especificamente para el contexto del amb, utilizando la metodologia
GRI como marco de referencia articulador. La hipotesis de trabajo sostuvo que la implementacion
de un modelo de gestion sostenible, soportado en GRI'y complementado por ISO 26000 (conducta
responsable) y AA1000 (didlogo y aseguramiento con grupos de interés), permitiria al amb
fortalecer su desempefio organizacional, incrementar la transparencia, mejorar la confianza de sus

grupos de interés y consolidar su posicionamiento regional en sostenibilidad hidrica.

Este proyecto respondio, asi, a un vacio institucional: la ausencia de un sistema de reporte

y gestion alineado con GRI limitaba la capacidad del amb para comunicar de forma clara,
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verificable y comparable sus impactos y logros. La investigacion buscd cerrar esa brecha mediante
el disefio e implementacion de un esquema de gestion que articula las dimensiones social,
econdmica, ambiental y de gobernanza, adaptado al entorno de una empresa pablica de acueducto.
El impacto esperado es doble y complementario.

Por un lado, organizacional, al dotar al amb de una herramienta estratégica que fortalece la
rendicion de cuentas y la alineacidn con estandares internacionales. Por otro, social, al beneficiar
de manera directa a la comunidad mediante un servicio de agua potable gestionado
responsablemente, contribuyendo al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) y afianzando la confianza ciudadana en una institucion esencial para el territorio.

Para lograrlo, la investigacion se estructuré bajo un enfoque cualitativo—descriptivo—
aplicativo, integrando:

i) Revision documental de marcos normativos y experiencias comparadas;

ii) Diagndstico organizacional del amb con énfasis en sus procesos criticos;

iii) Aplicacion de una matriz de materialidad para identificar y priorizar asuntos relevantes;

iv) Clasificacion de grupos de interés segun el modelo de Mitchell, Agle y Wood (1997),
lo que permitié ponderar atributos de poder, legitimidad y urgencia.

Estas herramientas, utilizadas de forma encadenada, habilitaron la construccion de un
marco de accion y la elaboracion de un reporte piloto de sostenibilidad para 2024, concebido como

primera linea base para los informes institucionales del amb en los préximos ciclos.
1. Planteamiento del problema
El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga (amb) es un actor esencial para garantizar el

derecho fundamental al agua en la regidn, al responsabilizarse de la captacion, potabilizacion y

distribucion de un recurso que condiciona tanto la salud publica como la productividad y la
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cohesidn social. Este rol no solo compromete la eficiencia técnica y la continuidad del servicio;
demanda una relacién madura con la ciudadania y los entes de control, basada en transparencia,
participacion y resultados medibles. Precisamente por ello, durante la practica empresarial se
evidencid un reto estructural: la ausencia de un sistema de gestion sostenible formal y unificado
que integrara, de modo coherente, las dimensiones econdémica, social, ambiental y de gobernanza.

Es cierto que el amb ha avanzado en iniciativas orientadas a la sostenibilidad que van desde
politicas de ética y programas ambientales hasta el uso de plataformas de gestion como Kawak.
No obstante, dichas iniciativas operaban de forma fragmentada, sin la brajula de un marco
metodoldgico internacionalmente reconocido. La coexistencia de listados divergentes de grupos
de interés en instrumentos institucionales distintos era un sintoma elocuente de esa dispersion: al
no existir un criterio unico de priorizacién, se debilitaba la coherencia del relacionamiento, se
dificultaba la focalizacidn de estrategias y se perdian sinergias en el trabajo interdependencias. En
paralelo, la inexistencia de una matriz de materialidad restaba capacidad para identificar impactos
significativos, ordenar prioridades estratégicas y comunicar resultados de manera clara, verificable
y comparable.

Las consecuencias de esta situacion operaban en dos niveles. En el plano interno, la falta
de un sistema integral restringia la toma de decisiones basada en evidencia, desdibujaba
responsabilidades y entorpecia la mejora continua. En el plano externo, debilitaba la confianza de
los grupos de interés, erigia barreras para acceder a financiamiento verde y frenaba el
posicionamiento del amb como empresa publica referente en sostenibilidad dentro del sector de
agua potable en Colombia. Ademas, la carencia de un informe de sostenibilidad alineado con GRI

impedia responder de manera robusta a las demandas de transparencia y rendicion de cuentas de
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la sociedad, los entes de control y los marcos normativos internacionales, que hoy exigen métricas
comparables y auditables.

Frente a este panorama, la metodologia se orientd a responder la cuestion central: ;como
podia el amb superar la dispersion de sus practicas actuales y consolidar un modelo integral de
gestion sostenible que le permitiera reportar, evaluar y fortalecer su desempefio social, ambiental,

econémico y de gobernanza?
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Formular un modelo de gestion sostenible de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
basado en la metodologia GRI para el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, con el propdésito
de integrar criterios ambientales, sociales, econémicos y de gobernanza en la gestion
organizacional, asegurando la prestacion continua y eficiente del servicio de agua con estandares
de calidad y sin interrupciones, a través de un marco estructurado para la implementacion de un

reporte de sostenibilidad alineados con estandares internacionales.

2.2.  Obijetivos especificos

Desarrollar un cuerpo de conocimiento valido y especificamente orientado a la necesidad
del amb, que permita fundamentar la implementacién de la metodologia GRI en la empresa.

Establecer un proceso de sensibilizacién y compromiso con los actores clave para procurar
su integracion en el modelo propuesto e identificar los indicadores clave de la metodologia GRI
aplicables al contexto del amb.

Recopilar y analizar la informacidn que permita estructurar un reporte de sostenibilidad
con datos del afio 2024, asegurando la alineacién con los estandares GRI.

Proponer un marco de accién consolidado orientado a la gestion sostenible de la empresa
que facilite la implementacién de futuras lineas de accién en conjunto a la metodologia GRl,

mejorando la integracidn de sostenibilidad de las estrategias organizacionales de la empresa.
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3. Alcance y limitaciones

El presente trabajo de grado tuvo como alcance el disefio e implementacion de un modelo
de gestion sostenible de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) para el Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga, fundamentado en los lineamientos de la metodologia Global
Reporting Initiative (GRI 2021) y complementado con marcos internacionales como la 1SO 26000
y la AA1000. El estudio abarco la identificacion y priorizacion de los grupos de interés de la
organizacion, la aplicacion de la matriz de materialidad, el andlisis de indicadores estratégicos en
los &mbitos econdmico, social, ambiental y de gobernanza, y la elaboracién de un informe piloto
de sostenibilidad con datos del afio 2024. De esta manera, se establecieron las bases para que la
entidad cuente con un esquema de reporte alineado a estandares internacionales y un modelo
conceptual que fortalezca su transparencia y capacidad de rendicion de cuentas.

No obstante, el trabajo presento ciertas limitaciones. La primera estuvo relacionada con la
disponibilidad de informacion: aunque se accedié a informes de gestion, bases de datos internas y
documentos institucionales, algunos registros histéricos no se encontraban sistematizados o
actualizados, lo que retrasé la comparacion longitudinal de resultados. Asimismo, otra limitacién
correspondio a la participacion de los grupos de interés: si bien se logré una validacion preliminar
con directivos y personal clave, no fue posible desarrollar consultas extensivas con todas las
comunidades externas debido a restricciones logisticas y de tiempo propias de la practica
empresarial.

Finalmente, la aplicacion de la metodologia GRI se enfocd en su adaptacion inicial al
contexto del amb, quedando como reto futuro la consolidacion de procesos de verificacion externa

y la institucionalizacion periddica de los reportes.
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4. Marco Referencial (General)

4.1. Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE), fu un factor clave para el sustento tedrico
y normativo que operacionaliza la metodologia del estudio, explicando, (i) qué concepto, o
estandar esté relacionado, (ii) como se ejecuta la investigacion (ya sea por instrumentos, criterios
en especifico); y (iii) Con cual objetivo esté relacionado como soporte. De esta manera, deja
recursos demostrables en los procedimientos, los resultados y evidencias.

La tabla 1, es un mapa de trazabilidad para el informe piloto de sostenibilidad 2024 del
amb mostrado en la pégina 45.

De acuerdo con la 1SO 26000, constituye la integracion voluntaria de preocupaciones
sociales, ambientales, econdmicas y de gobernanza en la gestion de las organizaciones. En el caso
del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga (amb), la RSE se ha traducido en la consolidacion
de practicas orientadas a la transparencia, la sostenibilidad y la confianza ciudadana, entendidas
no solo como obligaciones legales, sino como un compromiso ético con la region y sus habitantes.
Figura 1.

Proyectos sociales del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga
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En este estudio, la RSE es el canal que ayuda en adoptar criterios metodol6gicos de analisis,
siendo un factor instrumental de la construccion de un avance dentro del amb a nivel de
sostenibilidad. Definiendo ejes tematicos de entrevistas semiestructuradas (gobernanza, ambiental,
social, y usuarios), y criterios de priorizacion de temas materiales. Para esto se actualizaron dos
variables importantes, el impacto generado por la organizacion y la estructuracion y unificacion
de los grupos de interés a nivel personal y sistematica.

Durante el afio 2024, el amb fortalecié programas de conservacion de ecosistemas
estratégicos, alcanzando la proteccion de mas de 12.300 hectareas de paramos, fundamentales para
la recarga hidrica del sistema. A su vez, ejecutd proyectos sociales de alto impacto, como
Centinelas por Santurban y Mi Paramo, orientados a la preservacion del recurso hidrico y la
educacion ambiental de las comunidades.

En el ambito operativo, la responsabilidad social en el amb se vive dia a dia en cada accion

que busca garantizar un servicio justo y confiable. Mas un conjunto de indicadores, que representa
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la voluntad de ofrecer a cada persona acceso equitativo al agua, fortalecer la seguridad hidrica de
la region y promover espacios donde la comunidad pueda participar activamente en las decisiones
que la afectan.

Gracias a ese compromiso, la empresa ha logrado extender su cobertura a mas de 121.000
nuevos usuarios, mantener un indice de continuidad superior al 99 % y asegurar una calidad
certificada del agua que respalda la confianza de miles de familias. Detras de estas cifras hay
historias de bienestar y progreso que reflejan el esfuerzo de un equipo comprometido con su
territorio y su gente. Estos avances, ademas de evidenciar una gestion técnica eficiente, demuestran
como la RSE se convierte en una herramienta real de transformacion social. Desde la mirada
metodoldgica, tales resultados fueron incorporados en el Informe Piloto de Sostenibilidad 2024
como métricas de desempefio econdmico y social, alineadas con los estandares GRI 200 y GRI
416.

Figura 2.

Area proyectada de Expansion del Sistema de Acueducto

La empresa, consciente de su rol como prestadora de un servicio publico esencial, avanzé

en su proceso de alineacion con estandares internacionales que fortalecen la legitimidad
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institucional y la rendicion de cuentas. Entre estos se destaca la aplicacion de indicadores del GRI
vinculados a la gobernanza (GRI 2-22, GRI 2-23, GRI 2-25, GRI 2-26), los cuales han permitido
consolidar una gestion basada en la ética, la transparencia y el cumplimiento de principios de
responsabilidad social. Se debe tener en cuenta que este proceso de RSE lleva aproximadamente
2 afnos dentro de la empresa, pero que aun asi con los resultados evidenciados, no se limita a un
cumplimiento formal, si no que genera beneficios directos para la ciudadania, reforzando con
metas a largo plazo, un papel fundamental dentro del amb como garante del derecho al agua
potable y el bienestar colectivo.

Asi mismo, teniendo a la RSE como eje transversal, se logro unificar lineamientos como
la norma ISO 26000 vy el estandar AA1000 siendo complementarias para la metodologia GRI.
Reforzando pilares de rendicién de cuentas e incorporando un modelo de gestion sostenible
propuesto como criterios de evaluacion institucional y de mejora continua. Este conecta con
dimensiones ambientales, sociales, econémicas y de gobernanza con planificacion estratégica y
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Su aplicacion practica demuestra el cumplimiento del primer objetivo, siendo un marco
orientador de la metodologia, construyendo asi por primera vez dentro del amb un informe de

sostenibilidad, llevando a cabo la accion del tercer objetivo.

4.2. Lametodologia GRI para la elaboracion de informes de sostenibilidad

La metodologia Global Reporting Initiative (GRI) constituye el marco internacional mas
ampliamente utilizado para la elaboracién de informes de sostenibilidad, pues ofrece estandares
disefiados para identificar, gestionar y comunicar los impactos econémicos, sociales, ambientales
y de gobernanza de una organizacion. Su estructura se organiza en tres blogues principales: GRI

1 (Fundamentos), que define los principios y directrices de sostenibilidad; GRI 2 (Contenidos
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Generales), que establece la informacion organizacional béasica; y GRI 3 (Temas Materiales), que
guia la identificacién, priorizacion y gestion de los asuntos mas relevantes para la empresa y sus
grupos de interés. A estos se suman los Estandares Tematicos (GRI 200, 300 y 400), aplicables a
dimensiones econdmicas, ambientales y sociales.

En el caso del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga (amb), la adopcion de la
metodologia GRI significd un cambio sustancial en su manera de gestionar y reportar la
sostenibilidad. Antes de 2024, los informes institucionales se sustentaban en lineamientos
generales de transparencia y gestion puablica, pero carecian de una estructura alineada con
estandares internacionales comparables. Gracias a este proyecto de practica empresarial, el
Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, avanzo6 hacia un proceso estructurado de alineacion
con los Estandares GRI, que marcd un hito en su gestion sostenible e institucionalizo la
sostenibilidad como un eje transversal de su planeacion estratégica. Este proceso no solo implico
la adopcion de un marco metodoldgico, sino también la reconfiguracién de sus practicas internas
en torno a la transparencia, la inclusion de los grupos de interés y la rendicidn de cuentas.

Se debe tener en cuenta que la metodologia GRI no solo concibe como una herramienta de
reporte, si no también es un modelo estructural de gestion organizacional, aportando claridad sobre
el proposito de la empresa y su papel dentro del sector publico de servicios de agua. Por eso la
importancia de Fundamentos de GRI 1, en este se logra visualizar la esencia y trascendencia de la
organizacion, permitiendo tanto a los colaboradores, como a la comunidad una mejor compresion
del por qué existe, qué impacto genera, y hacia donde esta orientado su compromiso en diferentes
ambitos. Por ejemplo, el integrar principios clave de sostenibilidad en su quehacer institucional.
La rendicion de cuentas y la inclusidn de grupos de interés dejaron de ser conceptos aislados como

se venia trabajando anteriormente para convertirse en directrices concretas, reflejadas en
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instrumentos como el Cédigo de Etica, la Politica de Propiedad y el Sistema de Gestion Integrado.
Esto fortalecié la legitimidad de la empresa frente a los entes de control y la ciudadania, al
garantizar que los compromisos adquiridos fueran medibles y verificables.

En segundo lugar, con la documentacion bajo los Contenidos Generales (GRI 2), el amb
logro ordenar y unificar la informacion dispersa que existia sobre su estructura organizacional,
gobernanza, préacticas laborales, politicas anticorrupcion y mecanismos de integridad. Este
esfuerzo respondid a una necesidad histérica de homogeneizar la informacion institucional, que
hasta entonces aparecia fragmentada en diferentes informes, lo que dificultaba la trazabilidad de
sus avances. La implementacion del GRI 2 permitio construir una narrativa mas clara sobre quién
es el amb, como toma decisiones y de qué manera gestiona los impactos asociados a la prestacion
del servicio publico.

De esta manera GRI 1 y GRI 2 contribuye directamente con el primer y tercer objetivo
dentro del informe piloto, desarrollando una herramienta metodoldgica, y al realizar un cuerpo de
conocimiento que ordena, contextualiza y da sentido al modelo de gestion sostenible del amb,
asegurando no solo una practica administrativa, si no una parte esencial de su razon de ser.

En tercer lugar, la identificacion y gestion de Temas Materiales (GRI 3) representd uno de
los logros mas significativos del proyecto. A través de un proceso participativo la actualizacion de
los grupos de interés, se elabord la primera matriz de materialidad institucional, en la que se

priorizaron asuntos criticos como:

la conservacién y restauracion de ecosistemas estratégicos,

la garantia del acceso equitativo al agua,

la gestidn integral de riesgos ambientales y sociales,

la continuidad y calidad del servicio,
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o latransparenciay la rendicion de cuentas,
o Y la participacion ciudadana efectiva.

Esta priorizacion no solo visibilizo los temas centrales de sostenibilidad, sino que permitid
al amb orientar recursos y esfuerzos hacia areas donde sus impactos son mas relevantes.

Finalmente, en la aplicacion de Estandares Tematicos (GRI 200, 300 y 400), la empresa
logro evidenciar resultados concretos que fortalecieron su papel como garante del derecho al agua
en la region:

En este componente se realizd por primera vez, una evaluacion unificando de los ambitos
relacionados dentro del informe, para conocer las fortalezas y debilidades de la empresa, tomando
en cuenta los indicadores y temas materiales dentro de cada gestion. También se implementaron
los primeros indicadores y objetivos estratégicos del proceso de RSE. Esto demuestra el
cumplimiento del objetivo 2, 3y 4 al identificar de manera estructurada y actualizada los impactos
materiales de la empresa para la sostenibilidad con base en criterios técnicos, consolidando un
modelo integral que articula indicadores y proponiendo lineas de accién estratégicas para su

avance a largo plazo.

4.2.1. Gestion econdmica

La expansion planificada del sistema —apoyada por la disponibilidad de 1.246 Ips tras el
Embalse de Bucaramanga y la PTAP Rafael Ardila— proyecta beneficiar ~121.000 nuevos
suscriptores, lo que impulsa habilitacién de suelo, valorizacion urbana, nuevas conexiones
residenciales y comerciales, y empleo en construccién e instalaciones internas. EI amb gestiona
acercamientos para cofinanciar obras e incluir conducciones y tanques en el POIR del nuevo marco

tarifario, articulando sector publico, desarrolladores y comunidad.
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En el Norte de Bucaramanga, las obras permitiran transportar +150 Ips y habilitar el
Distrito Nuevo Colorados, beneficiando 3.600 suscriptores existentes y 9.900 nuevos, con
inversiones acumuladas por $11.046 millones; el efecto indirecto incluye mayor actividad
constructiva, legalizacion de conexiones, formalizacion de servicios y mejoria del clima de

inversion local.

4.2.2. Gestion ambiental

En 2024 el amb avanz6 en la diversificacion de sus fuentes energéticas. Se continud la
estructuracion del proyecto de generacion fotovoltaica flotante en el espejo del Embalse de
Bucaramanga, con estudios de ingenieria basica y recepcion de nuevas propuestas bajo esquemas
EPC o PPA. El proyecto prevé instalar entre 5y 10,5 MW, con una inversion cercana a 1,3 millones
de dolares por MW. Con la expedicion del Decreto 1406 (noviembre de 2024) se habilito la
posibilidad de comercializar excedentes con ESSA y EPM, fortaleciendo la sostenibilidad
energética a largo plazo

En paralelo, la empresa participd en el programa de Demanda Desconectable VVoluntaria
(DDV) del mercado de energia no regulada, logrando ingresos por $656.656.039 en el segundo
semestre de 2024, lo que demuestra la capacidad de mejorar costos energéticos y liberar recursos

para inversion en infraestructura

4.2.3. Gestion social

El amb fortalecid la participacion de mujeres rurales en el proyecto MiParamo, capacitando
a 150 personas en educacion ambiental y empoderando a comunidades campesinas en Charta,

Suratd y Tona
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Ademas, el Proyecto Capital Semilla beneficio a 120 personas (57 planes de negocio
individuales y 5 asociativos), priorizando a mujeres y familias vulnerables de California, con el
fin de diversificar ingresos y promover sostenibilidad

El amb promovio la inclusion mediante proyectos sociales con enfoque en equidad:

Proyecto Mi Paramo: capacitd a 150 personas en educacion ambiental e integré a mujeres

rurales en actividades de conservacion

Proyecto Capital Semilla: beneficié a 120 emprendedores, seleccionando 62 modelos de

negocio sostenibles (57 individuales y 5 asociativos), priorizando a mujeres y jovenes rurales

Acciones comunitarias: inclusion de campesinos mediante esquemas de asociatividad y

capacitacion técnica en emprendimiento, generando ingresos alternativos y reduciendo

vulnerabilidad social.

4.2.4. Gestion de gobernanza

El amb reconoce el agua como derecho humano fundamental, en concordancia con los
principios de la ONU. En 2024 garantiz6 cobertura de agua potable a méas del 98% de la poblacion
urbana del area metropolitana, con continuidad promedio superior a 23 horas al dia.

Asimismo, en situaciones de mantenimiento o emergencia se implementaron planes de
contingencia, como el suministro alternativo en carrotanques y la instalacion de tanques
temporales, evitando la interrupcién prolongada del servicio a comunidades vulnerables.

El amb garantiza el agua potable como derecho humano en linea con la Resolucién ONU
64/292 y la Ley 142 de 1994. En 2024 se destaco:

Cobertura superior al 98% en el area metropolitana (Bucaramanga, Floridablanca, Girén

y Piedecuesta).

Continuidad promedio de 23 horas diarias, indicador que supera los estandares nacionales.
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Planes de contingencia: distribucion de agua en carrotanques y tanques portatiles durante

mantenimientos o emergencias.

Tarifas diferenciales y subsidios: aplicados segun estratificacion socioeconomica,

permitiendo acceso a poblaciones de bajos ingresos.

Proyectos de eficiencia hidrica: reduccién de pérdidas (agua no contabilizada),

garantizando mayor equidad en la distribucién del recurso.

El Informe de Sostenibilidad 2024 del amb fue el resultado tangible de este proceso y
constituyo la primera linea base oficial de reporte de sostenibilidad para la empresa. Mas alla de
un ejercicio documental, este informe significé un cambio cultural hacia la institucionalizacion de
la sostenibilidad como eje estratégico de la gestion organizacional.

La adopcion de la metodologia GRI también permitié al amb alinear su gestion con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), principalmente los relacionados con agua limpia y
saneamiento (ODS 6), ciudades sostenibles (ODS 11), accion por el clima (ODS 13) y vida de
ecosistemas terrestres (ODS 15). Este alineamiento no solo fortalece la legitimidad de la empresa
frente a sus grupos de interés, sino que también la posiciona como un referente en el sector de agua
potable en Colombiay la region.

A continuacion, se presenta la implementacion de la metodologia GRI en el amb.

Figura 3.

Implementacion de la metodologia GRI.
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Cerro brechas en materia de sostenibilidad y

transparencia.

Fortalecio el relacionamiento con los grupos de

interés.

Permitié integrar dimensiones econémicas, sociales,
ambientales y de gobernanza en un marco coherente.

Proyecto a la organizacion hacia estandares

internacionales de reporte y gestion sostenible.

4.3.  Gestion de los grupos de interés y modelos de relacionamiento

En el marco de la practica empresarial, la gestion de los grupos de interés es un eje vertebral
para fortalecer la sostenibilidad del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga (amb) por lo que,
antes de iniciar el proyecto, la organizacion disponia de listados de grupos de interés dispersos en
instrumentos como el Codigo de Etica, la Politica de Propiedad y el modulo de Kawak Sistema
Integrado de Gestion; sin embargo, aquella cartografia institucional era heterogénea variaban el
numero de actores y los criterios de clasificacion, y esa falta de sintonia metodoldgica se traducia
en una dificultad practica: sin una priorizacion coherente, se volvia cuesta arriba aplicar, de forma
consistente, principios esenciales para un servicio publico como el agua y, por tanto, sostener
relaciones estables y de confianza con la ciudadania.

Con el desarrollo del proyecto, el amb adoptd el modelo de Mitchell, Agle y Wood (1997),
que clasifica a los grupos de interés con base en tres atributos: poder, legitimidad y urgencia. No
fue solo un ejercicio teorico; al operacionalizar esta tipologia, la empresa pudo identificar con
mayor nitidez a los actores estratégicos y ordenar su atencién de acuerdo con el peso de cada
atributo. En la practica, el modelo aporté un marco objetivo y dinamico para la toma de decisiones,

que permitio pasar del listado a la gestion deliberada del relacionamiento: definir quiénes requieren
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un canal diferenciado, con qué periodicidad dialogar y qué compromisos son razonables dada la
capacidad institucional.

De manera complementaria, el amb incorporé los principios de la norma AA1000
AccountAbility, lo que afadio tres vectores que terminaron de darle forma al sistema: inclusion,
materialidad y capacidad de respuesta. La inclusion oper6 como puerta de entrada para actores que
histéricamente habian quedado en la periferia de la planeacion —comunidades rurales y
organizaciones académicas locales, entre otros—; la materialidad se articul6 con la construccion
de la primera matriz de materialidad del amb, garantizando que las preocupaciones y expectativas
de esos grupos se reflejaran en los temas priorizados; y la capacidad de respuesta bajé a tierra el
compromiso, expresandose en mejoras concretas: mas de 42.000 PQRs atendidas en 2024,
fortalecimiento de los canales de atencion y ampliacion de los mecanismos de participacién
ciudadana en los proyectos de conservacion hidrica.

El resultado de este itinerario fue un modelo de relacionamiento mas robusto y
participativo, que asume una idea sencilla pero decisiva: la sostenibilidad del amb no depende
Unicamente de su buen hacer interno, sino también de la calidad del dialogo que sostiene con
quienes se ven impactados por su gestion. Al institucionalizar practicas de gobernanza abierta, la
empresa no solo afianza su legitimidad; también se consolida como garante del derecho al agua
potable en el area metropolitana de Bucaramanga, haciendo del intercambio con los grupos de

interés un componente permanente del ciclo de mejora.

4.4. Transparencia, percepcién publica y sostenibilidad organizacional

En el amb, la transparencia se afirmé en 2024 como principio rector de la gestion y como
requisito indispensable para sostener la legitimidad frente a la ciudadania. Mas alla de publicar

informes, la empresa desplegd una estrategia integral que combiné audiencias publicas de
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rendicion de cuentas, espacios de participacién comunitaria y divulgacion digital accesible. En ese
ecosistema, herramientas como Kawak han resultado clave: aportan trazabilidad de procesos,
fortalecen el control documental y habilitan reportes en tiempo real, de modo que la gobernanza
de la informacion deja de ser reactiva y se vuelve una practica diaria y verificable.

La percepcion publica hacia el amb esta intimamente ligada a su capacidad de comunicar
con claridad decisiones, avances y retos. Por eso, la interaccion directa con los usuarios —mesas
de trabajo barriales, encuentros comunitarios y programas educativos— no es un adorno sino la
base de una confianza que se construye con hechos. Ese didlogo de doble via permite tramitar
inquietudes, recoger percepciones y traducirlas en ajustes de politica y mejora de procesos; en
otras palabras, convierte la participacion en insumo para la gestion.

En el plano de la gobernanza, la empresa avanzo6 en la profesionalizaciéon de la Junta
Directiva y de la Alta Gerencia, asegurando decisiones independientes, éticas y transparentes. A
ello se sumd el fortalecimiento de politicas de integridad y anticorrupcion, y la implementacion de
canales de denuncia confiables, sefiales inequivocas de un compromiso con la ética pablica. Esta
arquitectura interna se articul6 con verificaciones externas de entes y organismos con competencia
sobre el sector: la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (Superservicios), la
Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA) y el ICONTEC, que
renovo certificaciones bajo 1ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 v ratificé el enfoque de calidad y
desempefio ambiental de la empresa.

La sostenibilidad organizacional se expresd, ademas, en la capacidad del amb para integrar
las dimensiones econdmica, social, ambiental y de gobernanza en su planeacion estratégica; dicho
de otro modo, no se trata de un conjunto de programas aislados, sino de un sistema con metas,

indicadores y responsables. El reconocimiento externo opera aqui como termémetro adicional: las
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calificaciones favorables de agencias como Fitch Ratings y la participacion del amb en escenarios
nacionales e internacionales sobre gestion del agua validan la solidez institucional y su proyeccion
como referente regional en sostenibilidad. En la misma direccion, la alineacion de la estrategia con
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) ratifica un compromiso que trasciende el

cumplimiento formal y se traduce en beneficios tangibles para la organizacion y para la sociedad.

4.5. Marco normativo y legal

El amb, en su condicion de empresa publica enmarca su gestion en un sistema normativo
robusto que integra disposiciones nacionales, estandares internacionales y lineamientos internos
de gobernanza. Este armazon juridico no solo asegura el cumplimiento regulatorio; también

habilita un modelo de gestion sostenible alineado con buenas préacticas globales y verificables.

45.1. Marco nacional

En el orden interno, el pilar es la Ley 142 de 1994 o Ley de Servicios Publicos
Domiciliarios, que fija las condiciones bajo las cuales las empresas deben garantizar la prestacion
continua, eficiente y de calidad de los servicios de acueducto, alcantarillado y saneamiento. La
norma consagra principios como eficiencia, solidaridad, universalidad y responsabilidad social,
que se traducen en obligaciones concretas para el amb: ampliar cobertura, proteger a usuarios
vulnerables mediante esquemas de subsidio, y desplegar procesos transparentes de facturacién y
cobro.

De forma complementaria, el Contrato de Condiciones Uniformes —exigido por la misma
Ley 142— regula los derechos y deberes reciprocos entre la empresa y sus usuarios, otorgando
seguridad juridica y reglas claras de juego en la relacion contractual. En materia de regulacion

economica y técnica, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Béasico (CRA)
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define pardmetros tarifarios, criterios de prestacion y lineamientos de eficiencia; y la
Superintendencia de Servicios Puablicos Domiciliarios (Superservicios) ejerce inspeccion,
vigilancia y control, de manera que la gestion del amb se ajuste a la normativa y proteja
efectivamente los derechos de los usuarios.

En el frente ambiental, el amb responde al marco que emana de la Constitucion Politica de
1991, cuyo articulo 79 reconoce el derecho de todas las personas a gozar de un ambiente sano.
Esta obligacion se concreta en planes de manejo, licencias y regulaciones especificas para la
proteccidn de cuencas y paramos estratégicos; en esa linea, la Ley 2473 de 2025 fortalecid el
andamiaje de conservacion de ecosistemas de recarga hidrica en Colombia, relevante para asegurar
la seguridad hidrica regional.

Por ultimo, en seguridad y salud en el trabajo, el amb se rige por el Decreto 1072 de 2015,
que reglamenta el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST). Ello implica
implementar condiciones laborales seguras, prevenir riesgos ocupacionales y cumplir la normativa

laboral, bajo la mirada de los entes de control competentes.

45.2. Marco internacional

En el plano internacional, el amb ha adoptado marcos que complementan la normativa
nacional y alinean su operacion con estandares de sostenibilidad. La Global Reporting Initiative
(GR12021) es el estandar principal para la elaboracién de informes de sostenibilidad: su aplicacion
permite estructurar y reportar impactos econémicos, sociales, ambientales y de gobernanza de
forma clara, comparable y transparente. Gracias a ello, la rendicion de cuentas se vuelve mas
exigente, y la toma de decisiones —al estar soportada en informacion verificable— gana calidad

y trazabilidad.
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La ISO 26000 aporta directrices para integrar la responsabilidad social en la gestion
organizacional, asentando principios como rendicion de cuentas, transparencia, comportamiento
ético, respeto a los derechos humanos y participacion de los grupos de interés. Su adopcion por
parte del amb reafirma el caracter pablico y social del servicio, al exigir que las decisiones
consideren los impactos sobre personas y ecosistemas.

A su vez, la AA1000 AccountAbility opera como marco complementario que orienta hacia
la inclusion de todos los grupos de interés, la identificacion de temas materiales y la capacidad de
respuesta ante expectativas sociales y ambientales. Estos principios han sido aplicados
directamente en la construccion de la primera matriz de materialidad del amb, de forma que la
priorizacion estratégica refleje tanto la perspectiva interna como la de la comunidad y de los entes

externos con legitimidad para evaluar su desempefio.

45.3. Certificaciones internacionales

Dicho lo anterior, el compromiso del amb con la mejora continua y la sostenibilidad se
materializa en su Sistema de Gestidon Integrado (SGI), certificado bajo normas reconocidas
mundialmente:

ISO 9001:2015 (Gestion de la calidad): asegura procesos ejecutados con estandares de
eficiencia, con foco en la satisfaccion del usuario y la trazabilidad de las operaciones.

ISO 14001:2015 (Gestién ambiental): establece lineamientos para identificar, controlar y
reducir impactos ambientales derivados de la operacion, en coherencia con la proteccion de
ecosistemas estratégicos.

ISO 45001:2018 (Seguridad y salud en el trabajo): garantiza ambientes laborales seguros,

prevencion de riesgos bienestar de trabajadores y contratistas.
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Estas certificaciones no solo refuerzan la gestion interna; también constituyen un activo
reputacional en la construccion de confianza institucional, al demostrar que el amb cumple

estandares internacionales verificados por organismos acreditados como ICONTEC.

4.6. Marco institucional

El marco normativo e internacional se articula en el amb con instrumentos internos que le
dan operatividad y coherencia: el Codigo de Etica, la Politica de Propiedad, el Sistema de Gestion
Integrado y la plataforma Kawak como sistema de soporte para la trazabilidad documental y la
transparencia. Estos instrumentos institucionalizan los principios de sostenibilidad y gobernanza

dentro de la cultura organizacional de la empresa

4.6.1. Compromiso con los ODS

En coherencia con los lineamientos nacionales y sectoriales, el amb ha priorizado aquellos

ODS que se relacionan de manera directa con su operacion:

ODS 6: Agua limpia y saneamiento, eje central de su razon de ser, garantizando acceso

AGUALIARIA
FSANEAMIENTA

equitativo y gestion sostenible del recurso hidrico.

r M ODS 13: Accion por el clima, mediante programas de eficiencia energética, reduccion

de emisiones y adaptacion al cambio climatico.
ODS 15: Vida de ecosistemas terrestres, con la proteccion de areas estratégicas como

el Paramo de Santurban y la gestion de méas de 12.000 hectareas de zonas de recarga

hidrica.

i, ODS 8: Trabajo decente y crecimiento economico, asegurando condiciones laborales
YCRECIMIENTD
ECONDHICO

ﬁ’i justas, fortaleciendo las competencias del talento humano y generando empleo directo

e indirecto en la region.
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16 rem ODS 16: Paz, justicia e instituciones soélidas, fortaleciendo la transparencia, la

ENSTITUCIDNES
S0UDAS

rendicion de cuentas (GRI 2-22, 2-23, 2-25 y 2-26) y el control ciudadano.

ODS 3: Salud y bienestar, al garantizar agua potable de alta calidad (IRCA 0,35 %) y

3 SALUD
TBENESTAR

—Mﬁ' contribuir directamente a la salud publica.

ODS 17: Alianzas para lograr los objetivos, mediante cooperacion con universidades,

gremios, organizaciones sociales y programas internacionales como WOP Colombia.

INDUSTRIA.
[NNOVACION E
INFRRESTRUCTURA

o

ODS 9: Industria, innovacion e infraestructura, a través de inversiones en plantas de

tratamiento, embalses y proyectos tecnoldgicos que fortalecen la resiliencia hidrica.
ODS 11: Ciudades y comunidades sostenibles, mediante su aporte al desarrollo urbano
ordenado, la cobertura de servicios basicos y la reduccion de brechas en zonas
vulnerables.

En este sentido, el amb articula de forma explicita sus objetivos estratégicos y sus
indicadores clave con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y con marcos internacionales
como ISO 26000 y el estandar AA1000. Esta alineacion no es decorativa: sirve de guia para que
los principios de inclusividad, materialidad y capacidad de respuesta —tal como lo exigen GRI 2-
29, 2-30, 3-1y 3-2— se integren en el corazon del modelo de gestion, desde la planeacién hasta
la evaluacion de resultados. Asi, cada decision que se toma y cada indicador que se reporta tienen
un anclaje doble: responden a las necesidades del territorio y, al mismo tiempo, dialogan con un
lenguaje internacional que permite comparar, aprender y mejorar.

De esta manera, el amb no solo asegura la prestacion eficiente de los servicios publicos;
ademas, reafirma un compromiso tangible con el futuro sostenible de Bucaramanga, Floridablanca
y Girdn, contribuyendo a que la Agenda 2030 sea algo mas que un marco de referencia: una hoja

de ruta operativa con efectos en la vida cotidiana.
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Este compromiso se concret6 durante la vigencia 2024 con la ejecucion de cinco lineas
estratégicas —definidas en el horizonte 2021-2030— que orientan el quehacer institucional hacia
la gestion responsable del recurso hidrico, la participacion efectiva de los grupos de interés y la
transparencia en la toma de decisiones. Lo que a primera vista podria leerse como un ejercicio de
planeacion, en la practica se traduce en prioridades claras, metas verificables y mecanismos de

seguimiento que ponen a la organizacién en modo aprendizaje permanente.

4.7.  Lasostenibilidad en el sector publico/privado: enfoques actuales

En la esfera de las empresas publicas, hablar de sostenibilidad es hablar de gestion
responsable en clave de equilibrio: entre el desarrollo econdémico, la responsabilidad social y la
proteccién ambiental, todo ello bajo el manto del servicio publico. En el caso del Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga, este equilibrio empieza por cumplir con los mandatos legales y
regulatorios, pero no se agota ahi: implica asumir un deber ético con las comunidades, con los
ecosistemas y con la confianza institucional. La sostenibilidad, entendida asi, ordena las
prioridades, conecta las areas y anuda la conversacién entre técnicos, usuarios, autoridades y
academia.

Para el amb, ser sostenible significa gestionar con eficiencia el recurso hidrico, abrir los
espacios para que los grupos de interés participen en las decisiones, respetar los derechos humanos
y laborales, operar con transparencia y cumplir, sin atajos, la normatividad ambiental y social.
Como empresa publica, el amb reconoce su papel en el cumplimiento de los ODS, especialmente
aquellos ligados al acceso al agua potable y el saneamiento, la salud, el trabajo decente y la accion
por el clima. El resultado no es solo reputacional; es operativo: mejora la calidad y continuidad
del servicio, anticipa riesgos, reduce costos futuros y crea valor de largo plazo para todos los

actores involucrados.
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Desde esta perspectiva, el amb asume que la sostenibilidad no es opcional: es una
obligacion ética y operativa, inherente a su naturaleza de empresa publica que presta un servicio
esencial. Avanzar hacia un modelo robusto supuso integrar el enfoque de derechos, la observancia
de estandares internacionales y la eficiencia operativa con impacto social. En consecuencia, las
decisiones administrativas, técnicas y estratégicas se alinean con criterios sociales, ambientales y
economicos, reconociendo que cumplir indicadores es importante, pero generar valor pablico —
integrando la sostenibilidad a los procesos misionales y estratégicos— es lo que verdaderamente
transforma.

Como empresa de servicios publicos de caracter mixto, esta cruza dos mundos: incorpora
los principios del sector publico (equidad, universalidad, rendicién de cuentas) y, al mismo tiempo,
se apoya en préacticas de eficiencia y competitividad mas propias del sector privado (certificaciones
internacionales, gestion por indicadores, evaluacion comparativa). Esta convergencia le permite
moverse con solvencia en escenarios exigentes, respondiendo a la ciudadania con evidencia y a

los estandares internacionales con consistencia.

4.7.1. Sector publico

En el sector publico, la sostenibilidad se concibe ante todo como un deber social y
constitucional. Garantizar derechos fundamentales no es una aspiracion vaga, sino un mandato que
ordena los recursos define la gobernanza y orienta la inversién. Para el amb, la sostenibilidad es,
por tanto, meta estratégica, obligacion ética y compromiso juridico a la vez, anclado en la Ley 142
de 1994 y en los mandatos de la Constitucion Politica de 1991 (art. 79) sobre el derecho a un
ambiente sano.

Este enfoque conlleva retos particulares —representados en la Figura 4. Sostenibilidad en

el sector publico— que suelen incluir la tension permanente entre ampliar cobertura y mantener
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tarifas justas, mejorar infraestructura y proteger ecosistemas, innovar en gestion y asegurar
transparencia. La clave esta en procesos deliberados, en la participacion ciudadana como insumo
de politica y en una evaluacion rigurosa que permita ajustar el rumbo sin perder de vista el
propdsito: servicios de calidad que hagan realidad los derechos.

Figura 4.

Sostenibilidad en el sector publico
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4.7.2. Sector privado

En el sector privado, la sostenibilidad suele integrarse como estrategia competitiva. La
adopcion de marcos como GRI, ISO 26000 o AA1000 permite mejorar reputacion, atraer
inversion, acceder a financiamiento verde y responder a consumidores mas exigentes. A diferencia
del sector publico —donde la prioridad es garantizar derechos—, la sostenibilidad en las firmas
privadas se mide con mas frecuencia en términos de retorno econdémico, mitigacion de riesgos
reputacionales y acceso a mercados internacionales. Las inversiones “verdes” encuentran su

justificacion en la marca, la fidelizacion y la resiliencia ante cambios regulatorios o climaticos.



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 40

El amb encarna una convergencia virtuosa de estos dos enfoques. Como entidad prestadora
de un servicio publico esencial, esta obligado a garantizar equidad, transparencia y cobertura
universal; y, a la vez, adopta buenas practicas del mundo privado: certificaciones ISO 9001, 1SO
14001 y 1SO 45001; sistemas de reporte bajo GRI; y mejoras continuas apoyadas en datos. En esa
comparacion, mientras que la sostenibilidad privada apunta a competitividad, rentabilidad y
reputacion, la sostenibilidad pablica vincula su razon de ser al cumplimiento de derechos, al
fortalecimiento de la confianza social y a la garantia de un servicio esencial como el agua potable.
No son caminos excluyentes: integrarlos multiplica los beneficios.

Esta doble perspectiva ha permitido que el amb:

e Integre la rendicion de cuentas ciudadana propia del sector publico con esquemas de
legitimidad internacional habituales en el sector privado.

e Reconozca la sostenibilidad como ventaja institucional, mejorando su reputacion y
proyectandose como referente regional, al tiempo que contribuye al cumplimiento de los

ODsS.

e Articule programas de alto impacto social y ambiental como Mi Paramo y Centinelas del

Agua con practicas de gestion de calidad y eficiencia organizacional.

4.7.3. Retosy oportunidades

Como todo modelo hibrido, este enfoque plantea desafios y abre oportunidades. Entre los
primeros, el amb debe evitar que la sostenibilidad se reduzca a un requisito formal de reporte; por
el contrario, ha de demostrar que se traduce en acciones tangibles y medibles para usuarios y
comunidades. Entre las segundas, se encuentra la posibilidad de posicionarse como referente
nacional en integracion de enfoques publico-privados de sostenibilidad, mostrando que un servicio

esencial puede conjugar eficiencia empresarial, compromiso social y responsabilidad ambiental.
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En el terreno operativo, sobresalen retos concretos: disminuir el agua no contabilizada
(IANC), promover la equidad en el acceso, garantizar cobertura en zonas vulnerables y fortalecer
la educacion ciudadana sobre el uso responsable del agua. Estas tensiones se han abordado con
iniciativas estratégicas que combinan eficiencia técnica con impacto social y ambiental.

Un ejemplo emblematico es el Proyecto MeGA (Mejores Garantias de Agua), que el amb
concibié como apuesta integral por la gestion sostenible del recurso. MeGA fija una meta clara 'y
exigente: reducir el IANC al 15 % para 2030. Alcanzarla implica un trabajo coordinado en varios
frentes: mejoramiento técnico de redes y macro medicién, optimizacién de controles y analitica de
datos, y cultura ciudadana orientada al consumo responsable. Méas que un proyecto, MeGA es una
estrategia de largo aliento que integra eficiencia, sostenibilidad ambiental y participacién social, y
que ya se perfila como referente regional en la gestion contemporanea de acueductos.

El camino recorrido por el amb confirma una tesis simple pero poderosa: la sostenibilidad
cambia la forma de gestionar. Al alinear metas con los ODS, anclar procesos en estandares como
ISO 26000 y AA1000, y medir su capacidad de responder a las expectativas de la ciudadania
conforme a GRI 2-29, 2-30, 3-1 y 3-2, la empresa no solo cumple con lo debido; construye
confianza, reduce incertidumbre y crea valor publico. Esa es, en ultimas, la promesa de un modelo
que mira a 2030 sin perder de vista el dia a dia: agua segura, decisiones transparentes y una region
que se reconoce en la gestion de su acueducto.

Cabe resaltar un factor clave: ElI Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, durante el
2025, dio comienzo a capacitaciones formales para la implementaciéon de la metodologia GRI,
teniendo como proposito la consolidacion de la gestion sostenible estructurada y verificable.

Este avance abarca un punto de inflexion para la empresa, que hace aproximadamente diez

afios ya habian intentado integrar el estandar GRI, sin lograr resultados concluyentes. En aquel
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momento, el estudio evidencié ciertas faltantes significativas en los diferentes ambitos (social,
ambiental, econémico y de gobernanza), lo cual impidio la elaboracién de un informe de
sostenibilidad integral. Ante esa situacion, la iniciativa fue pausada, dejando un vacio
metodoldgico que limitd la visibilidad institucional frente a otras empresas del mismo sector.

Sin embargo, a partir del Benchmarking desarrollado en el presente proyecto, se identifico
una oportunidad estratégica: mientras las empresas competidoras mostraban una estructura
organizacional mas solida y alineada a la sostenibilidad, el amb no habia materializado los
compromisos establecidos dentro de la Politica de Propiedad, donde se menciona expresamente el
deber de la implementacion de la metodologia GRI.

El amb, al evidenciar una falta de liderazgo en el sector, decidié reactivar el proceso y
fortalecer sus capacidades internas. Como resultado en septiembre del 2025 se elaboré el primer
informe piloto de sostenibilidad del amb, considerando un hito institucional que consolida el inicio
de una nueva etapa de gestion responsable.

Dicha finalidad del proyecto del Modelo de Gestidn sostenible, llevo consigo también
nuevos avances concretos y medibles, entre ellos: (i) la actualizacion y verificacion de los grupos
de interés, ya integrados en el sistema Kawak 2025, (ii) el instructivo oficial para la actualizacion
constante de la matriz de las partes interesadas, (iii) la elaboracion de la matriz de materialidad
que vincula los impactos significativos del amb con las expectativas de sus grupos de interés, (iv)
el desarrollo del Benchmarking 1.0, comparativo con empresas del mismo sector, como insumo
de una mejora continua. (v) la creacion del plan de mejora para informes futuros, orientado a
fortalecer la trazabilidad y la calidad del reporte sostenible, (vi) el establecimiento de nuevos
indicadores de RSE, integrados con el &mbito social, ambiental, econémico y de gobernanzay su

respectiva evaluacion integral de desempefio sostenible, (vii) un cuadro de vinculacion entre
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estandares GRI y las areas o procesos internos, que permite identificar responsabilidades y avanzar
hacia un eje transversal de la sostenibilidad, y (vii) la actualizacion de los impactos por areas y
procesos, lo que ofrece una vision real del estado actual de la organizacion.

Ademas, mediante los Estandares GRI 1, GRI 2 y las entrevistas aplicadas, se logro
diagnosticar de manera integral los factores positivos y negativos de la empresa, tanto a nivel
interno como externo, permitiendo unificar informacién, percepciones y aprendizajes en una
estructura empresarial mas coherente, sélida y orientada al desarrollo sostenible.

Esta experiencia relacionada con el proyecto, demostré que el amb se encuentra ante una
oportunidad historica de consolidar su liderazgo en sostenibilidad, siempre que mantenga la
continuidad del proceso, fortalezca sus capacidades técnicas y garantice la implementacion
completa de los Estandares GRI en su gestion organizacional. Todo esto es evidenciado dentro de

la lista de apéndices.

Figura 5.

Estrategia del proyecto MeGA
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Gestion de la Medicion

ESTRATEGIA s B a

REDUCCION IANC

Gestion de Presiones

Finalmente, cabe recalcar que la sostenibilidad en el sector pablico y privado responde a
motivaciones distintas, pero en el caso del amb ambas convergen en un modelo Unico que fortalece
su rol como garante del derecho al agua, al mismo tiempo que lo proyecta como una organizacion

moderna, eficiente y alineada con estandares internacionales de sostenibilidad.

4.8. Estandares GRI

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga (amb) avanz6 durante el afio 2024 en la
implementacién de los Estandares Universales y Tematicos del Global Reporting Initiative (GRI),
consolidando su primer esquema piloto de reporte de sostenibilidad. Esta adopcion permitid
integrar principios de transparencia, rendicion de cuentas y materialidad con la realidad
institucional, alineando la gestion de la empresa con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

La Tabla 1 presenta una sintesis del reporte de sostenibilidad del amb
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bajo la metodologia GRI, integrando los principios de la 1ISO 26000 y la AA1000, con

corte a julio de 2025. En ella se muestra la trazabilidad entre los marcos normativos aplicados, su

proposito, el alcance dentro de la organizacion y los principales resultados derivados de su

implementacion. Esta tabla permite evidenciar como el AMB ha consolidado un sistema de gestion

sostenible articulando el reporte (GRI), la conducta responsable (ISO 26000) y el dialogo con los

grupos de interés (AA1000), contribuyendo asi al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo

Sostenible (ODS) y al fortalecimiento de su posicionamiento institucional.

Tabla 1.

Reporte de sostenibilidad del amb bajo GRI e integracion con ISO 26000 y AA1000 — corte a

julio de 2025.

Marco / Seccion

Propdsito / Alcance

Aplicacion en el amb

Resultados / Efectos

GRI1-
Fundamentos
(6.8.1)

GRI 2 -
Contenidos
generales (6.8.2)

GRI 3 -Temas
materiales
(6.8.3)

Definir  principios
rectores del reporte:
rendicion de cuentas,

participacion de
grupos de interés,
materialidad y
transparencia.
Divulgar el perfil
institucional,
estructura,
trabajadores y

contratistas; politicas
anticorrupcion;
mecanismos de
rendicién de cuentas
y participacion.

Identificar y priorizar
los temas materiales
mas relevantes para
la organizacion y sus
grupos de interés.

Enfoque transversal
incorporado en el Codigo de
Etica, la Politica de

Propiedad y el Sistema
Integrado de Gestion.

Informe de Sostenibilidad
2024 con afiliaciones,
certificaciones 1SO 9001,
ISO 14001, ISO 45001 y
reconocimientos.

Primera matriz de
materialidad del amb.
Temas priorizados:
conservacion de

ecosistemas  estratégicos;
equidad en el acceso al
agua; continuidad y calidad
del servicio; transparencia;
participacion  ciudadana;
innovacion tecnoldgica en
recurso hidrico.

Consolidacion de un
compromiso ético y
fortalecimiento de la
gobernanza responsable y la
legitimidad institucional.

Confianza publica
fortalecida  por  mayor
trazabilidad y transparencia
de la informacion
corporativa.

Priorizacion orientada al

territorio;  alineacién de
acciones de sostenibilidad
con necesidades reales y
estandares globales.
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GRI 200 -
Econdémico
(6.8.4)

GRI 300 -
Ambiental
(6.8.4)

GRI 400 - Social
(6.8.4)

GRI 413 -
Comunidades
locales (6.8.4)

Calidad del
informe GRI
(principios de

aseguramiento)

Integracion de
marcos (6.9)
GRI -1SO
26000 — AA1000

Reportar gestion
econdmica y de
desempefio
financiero.
Gestionar  impactos
ambientales, con
foco en agua vy
efluentes.

Reportar desempefio

social y de
relacionamiento con
usuarios y
trabajadores.

Evaluar y reportar la
relacion con
comunidades y su
beneficio.

Asegurar que el
reporte sea  (til,
confiable y
comparable.
Construir un
ecosistema de
gestion  sostenible
articulando reporte,
conducta
responsable y

didlogo con grupos
de interés.

Datos sobre eficiencia
operativa,  gestion  de
inversiones, continuidad del
servicio y expansién de
cobertura.

Bajo GRI 303 (Agua y
efluentes): calidad del agua,
gestién de efluentes,
conservacion de paramos y
programas de educacion
ambiental (Mi  Péaramo,
Centinelas del Agua).
Indicadores de satisfaccion
de usuarios, atenciéon de

PQRs, programas de
inclusiébn  comunitaria y
promocion de  derechos
laborales.

Gestion de pilas publicas,
equidad en la prestacion e
implementacion de
proyectos comunitarios en
zonas vulnerables.

Metodologia y controles
internos aplicados a la
recopilacion de datos.

GRI: “qué reportar”. ISO

26000:  “como  actuar
responsablemente”

(derechos humanos,
equidad,  responsabilidad
ambiental, rendicion de
cuentas). AAI1000: “con
quién dialogar”

(participacién y validacion
de grupos de interés).
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Base para demostrar solidez
financiera y creacién de

valor; insumo para
calificaciones externas.

Mejora de  desempefio
ambiental;  respaldo  al

derecho al agua desde la
fuente hasta el usuario.

Fortalecimiento del vinculo
social 'y de la calidad
percibida del servicio.

Mayor equidad territorial y
legitimidad social en la
operacion.

Reporte robusto y auditable,
apto para verificacion interna
y eventual auditoria externa.

Transformacién cultural
(sostenibilidad como eje
transversal); confianza

publica y posicionamiento
regional. Evidencias:
ISO/IEC 17025:2017
(laboratorio de aguas, 2024)
y calificacion AAA (col) de
Fitch  Ratings  (solidez
financiera y eficiencia en
gestion).  Contribucién a
ODS vy consolidacion del
amb como garante del
derecho al agua.

Fuente. Elaboracion con base en GRI (2021) y amb (2024).

5.

Metodologia
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5.1. Tipo de Metodologia

El presente trabajo de grado se enmarca en una metodologia, con enfoque cualitativo y de
caracter descriptivo-aplicativo.

En primer lugar, el enfoque cualitativo se justifica porque la investigacion se fundamento
en el andlisis de documentos institucionales del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, asi
como en marcos normativos nacionales e internacionales. Adicionalmente, se incorporé la
interaccion con grupos de interés internos y externos de la empresa. Este enfoque permitid
comprender la sostenibilidad como un fendmeno social y organizacional complejo, vinculado con
percepciones, legitimidad y confianza ciudadana, y no limitado Gnicamente a variables numéricas.

En segundo lugar, el caracter descriptivo responde a la necesidad de presentar de manera
sistematica y ordenada la situacion actual del amb en materia de sostenibilidad y responsabilidad
social. A través de este enfoque se detallaron las précticas institucionales existentes, se
identificaron brechas frente a estandares internacionales y se describieron los resultados obtenidos
en laimplementacion piloto de la metodologia GRI. Con ello se visibilizd no solo lo que laempresa
reporta, sino también cémo lo comunica y como dichas acciones son percibidas por los grupos de
interés.

Por ltimo, la naturaleza aplicativa de la investigacion se evidencia en que los hallazgos no
se limitaron a un andlisis tedrico, sino que se tradujeron en la construccién de un modelo de gestidn
sostenible para el amb. Este modelo incluyd: la elaboracidn de la primera matriz de materialidad,
la identificacion y priorizacion de grupos de interés estratégicos, el disefio de indicadores alineados
a los estandares GRI y la estructuracién de un informe preliminar de sostenibilidad con datos del
afio 2024. Asi, la investigacion entregd un producto concreto que puede ser utilizado por la

empresa como herramienta de planeacion, seguimiento y mejora, permitiendo con ello responder
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a la pregunta central del trabajo: ¢ Como implementar un modelo de gestion sostenible en el amb
con base en la metodologia GRI, fortaleciendo su desempefio organizacional y su capacidad de

rendicion de cuentas?

5.2. Enfoque

Este trabajo se disefi0 para convertir los Estandares GRI en procedimientos verificables,
con principios, indicadores y decisiones metodoldgicas que demuestran el cumplimiento de los
objetivos de este estudio. Se desarrollé bajo un enfoque cualitativo apoyado en analisis
documental, lo cual permitié comprender la sostenibilidad como un proceso organizacional y
social que requiere interpretacion més alla de la medicion numérica.

Este enfoque buscé profundizar en las percepciones y practicas del amb, asi como en los
lineamientos nacionales e internacionales en materia de sostenibilidad. Para ello se recurrid a la
exploracion de fuentes primarias y secundarias: informes institucionales (Informe de Gestion
2024, politicas internas, certificaciones), documentos estratégicos (Cadigo de Etica, Politica de
Propiedad, Sistema Kawak, Sistema Integrado de Gestion) y referentes externos (Estandares GRI
2021, I1SO 26000, AA1000 y Obijetivos de Desarrollo Sostenible).

El caracter cualitativo permitio interpretar los hallazgos desde una mirada integral,
incorporando la voz de los grupos de interés a través de entrevistas con actores internos y externos
del amb para comprender la percepcion institucional de la sostenibilidad, relacionando a los
usuarios y la valoracion del impacto social y ambiental del servicio, con cada ambito relacionado.
asi como la evidencia contenida en los informes corporativos. De esta manera, se garantizé una
comprension mas amplia de la responsabilidad social empresarial, al integrar la visién de los

actores con la gestion reportada por la entidad.
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La informacién recolectada como un soporte de validacion y contraste, permitiendo
identificar avances, brechas y oportunidades de mejora en la gestion sostenible del amb. Asi, el
enfoque metodoldgico adoptado contribuyd a consolidar un analisis riguroso que dio paso a la
formulacion de un modelo de gestidn sostenible aplicable a la realidad institucional de la empresa.

Al tener documentos como el Informe de Gestion del 2024, el Cadigo de Etica, la Politica
de Propiedad, el Sistema Integrado de Gestion, y le sistema Kawak, permitio comparar
informacidn existente con los requerimientos de GRI 2, reconociendo brechas informativas y
oportunidades de mejora; siendo asi, se construyo una plantilla de GRI 2 y GRI 3 version 2024
evidenciando indicadores de perfil organizacional, gobernanza y préacticas laborales, generando
una base de datos institucional unificada.

También se conto con la primera matriz de materialidad

5.3. Poblacién y muestra

La poblacién considerada en este estudio estuvo integrada por actores internos y externos
directamente relacionados con la gestion sostenible del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga
(amb). En coherencia con el caracter cualitativo-aplicativo de la investigacion, se selecciond una
muestra intencional, conformada por informantes clave con experiencia directa en la prestacion y
recepcion del servicio.

La muestra estuvo integrada por:

e Colaboradores internos, teniendo como participacion dentro del amb representantes de las
areas/procesos estratégicos: Se contd con el acompariamiento del Ing. Juan Carlos Suarez,
Gerente General; el Ing. Sergio Blanco, de la Gerencia Comercial; el Dr. Nicolés, del area
de Control de Gestion; la Ing. Silvia Reyes, responsable de Conservacion y Gestion

Ambiental; el Ing. Jairo Fabian, de la Gerencia de Operaciones.
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Se contd también con las participaciones de: la Dr. Maria Leonor, de Gestion Humana; el
Ing. Dario, de Gerencia Financiera; los lideres de laboratorios, el Sr. Nelson (Laboratorio de
Medidores), el Ing. Carlos Parra (Sistema de Gestion Integrado) y el Sr. Uriel (Laboratorios
quimicos); ademas, de la Sra. Andrea Mogollon, encargada de Contratacion y compras; la Sra.
Natalia Maldonado, del area de Seguridad y Salud en el trabajo; el Sr. Gerardo, responsable del
proceso de prensay comunicaciones; y Sra. Catalina Escobar, lider del proceso de Responsabilidad
Social Empresarial (RSE).

Esto se realizé logrando una vision integral de la gestion organizacional, garantizando la
representacion de las areas y procesos del amb.

e Actores externos, usuarios del servicio publico domiciliario a través de pilas comunitarias
ubicadas en sectores de estratos 1 y 2. Estos participantes se vincularon en el marco de las
Escuelas de Servicio Publico Domiciliario, escenarios desarrollados en el auditorio del amb
con el proposito de socializar problematicas recurrentes, recoger las necesidades de la
poblacion y construir soluciones de manera conjunta.

Este disefio muestral buscé contrastar la perspectiva institucional con la vision ciudadana,
logrando una aproximacion integral a la gestion sostenible. Los usuarios de pilas publicas
constituyen un grupo prioritario de aproximadamente once personas (sumando mas como
proposito empresarial), que enfrentan condiciones de acceso mas sensibles y suelen demandar
mejoras en continuidad, anticipacion en la comunicacion de cortes y acompafiamiento

comunitario.

5.4. Instrumento y técnicas de investigacion

La recoleccion de la informacion se disefid con el fin de identificar varias percepciones,

necesidades y expectativas relacionadas con la gestion sostenible del Acueducto Metropolitano de



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB o1

Bucaramanga, asegurando la validez metodoldgica mediante una muestra intencional conformada
por colaboradores internos y usuarios externos, teniendo detrds un proceso institucional
organizado, con la combinacion de técnicas cualitativas, documentales y comparativas,
permitiendo construir un diagndstico integral evidenciando el cumplimiento de los objetivos.

Se aplicd entrevistas estructurando un entorno a cuatro ejes tematicos recolectados
vinculandose a los principios de la ISO 26000 y la AA1000 construida en el Apéndice S, fue
validada institucionalmente ya que se permitio identificar patrones y areas de mejora; todo esto, a
partir de los Estandares GRI y de los lineamientos institucionales:

e Continuidad y calidad del servicio, y comunicacién con usuarios, con énfasis en la
percepcion de cortes, mantenimientos e informacion anticipada.

e Gestion ambiental y relacion con comunidades, en torno a proyectos de conservacion,
educacion y participacion comunitaria.

e Gobernanza, integridad y transparencia institucional, considerando la rendicion de cuentas,
la legitimidad y el acceso a la informacion.

e Educacion y participacion ciudadana, centrado en la importancia de programas formativos

y espacios de dialogo como las Escuelas de Servicio Publico Domiciliario.

La técnica de entrevistas semiestructuradas fue seleccionada por su flexibilidad para
combinar preguntas previamente definidas con la posibilidad de profundizar en los temas que
surgieron de manera espontanea en la conversacion. Esto permitié recoger no solo datos objetivos,
sino también percepciones y experiencias que reflejan la interaccién real de los actores con la
gestién del amb.

La aplicacion del instrumento se complementé con un anélisis documental, que incluy:
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1. El Informe de Gestion 2024, como fuente primaria para validar indicadores técnicos y
sociales.
2. Politicas institucionales (Codigo de Etica, Politica de Propiedad, Sistema Kawak y Sistema
Integrado de Gestion).
3. Auditorias externas y certificaciones 1SO (9001, 14001, 45001), que fortalecieron la
validacion de la informacion.
4. Referentes normativos y metodologicos internacionales, tales como los Estandares GRI
2021, la 1ISO 26000, la norma AA1000 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).
5. La informacién generada en las Escuelas de Servicios Publicos Domiciliarios,
especialmente las inquietudes, quejas y reclamos expuestos por los usuarios de estratos 1
y 2, junto con las alternativas de solucion planteadas. Estas aportaciones permitieron
identificar problematicas recurrentes que requieren atencion inmediata, asi como otras que
demandan planes de accidén a mediano y largo plazo.
Junto con esto el instrumento se realizd, siguiendo un protocolo que garantizo la
trazabilidad de la informacion y la correspondencia con Estandares GRI
La Tabla 2 presenta la trazabilidad del objetivo del proyecto, en la cual se evidencia la
secuencia metodoldgica aplicada durante el desarrollo del modelo de responsabilidad social
empresarial para el amb. En ella se describen las etapas implementadas, las acciones ejecutadas,
las evidencias documentales correspondientes (apéndices), y el proposito metodol6gico asociado
a cada fase. Esta trazabilidad permite demostrar la coherencia entre los objetivos especificos, las
actividades realizadas y los resultados obtenidos a lo largo del proceso investigativo.
Tabla 2.

Trazabilidad del objetivo del proyecto
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Etapa

Planeacion

Aplicacion

Estructuracion

Validacién

Anélisis
comparativo

Accién implementada

Revision de Estandar GRI 2-
29 y GRI 3-1, 3-3, para
integrar la base temética a los
indicadores estratégicos.

Se realizaron entrevistas
presenciales con los grupos
internos, y con los grupos
externos del amb registradas
en actas internas.

Recopilacion de respuestas
seguin GRI 2 y GRI 3,
evidenciado en la matriz de
los grupos de interés y dentro
del informe piloto de
sostenibilidad.

Contraste de informacion del
informe de gestion 2024 y las
politicas institucionales.

Benchmarking con siete
empresas del mismo sector.

Evidencias

Apendice F, indice de
contenido GRI del amb

Apéndice D,
Diagnostico de grupos
de interés.

Apeéndice S,
Recopilacion de la
entrevista del amb.
Apéndice |1, plantilla
oficial Matriz Grupos
de Interés.

Apeéndice G, Informe de
sostenibilidad 2024

Apéndice G, Informe de
sostenibilidad 2024.
Apéndice K, impactos
del amb

Apéndice 3
Benchmarking
sectorial.

Apéndice L, matriz de
materialidad

benchmarking
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Proposito
metodoldgico

Sirvio para
direccionar las
preguntas del

instrumento con los
lineamientos de la

politica de
propiedad.

Obtener
percepciones
cualitativas reales

de los grupos de
interés

Transformar
informacion
cualitativa en
variables analiticas.

Verificacion y
coherencia entre la
préctica

empresarial 'y la
percepcion de los
actores clave.
Identificar brechas
de madurez vy
oportunidades de
mejora dentro del
amb

El uso combinado de entrevistas y analisis documental garantiz6 una vision integral y
triangulada de la gestion sostenible del amb. Por un lado, se recogieron las percepciones directas
de los actores clave —internos y externos—, y por otro, se validaron dichas percepciones frente a
la informacion oficial reportada en documentos institucionales. Este proceso aseguroé la coherencia
entre lo que la empresa ejecuta y comunica, y lo que la ciudadania percibe y espera, lo que

constituye la base para la formulacion del modelo de sostenibilidad alineado a la metodologia GRI.
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Figura 6.

Entrevista Escuela de Servicios Publicos Domiciliarios

5.5. Fases de la metodologia

El proceso metodoldgico se desarroll6 en seis fases:

1. Diagndstico organizacional: En primer lugar, se realiz6 levantamiento de informacion que
permitié construir el perfil organizacional del amb, caracterizando sus actividades
principales, cadena de valor, estructura de gobernanza y politicas internas.

2. Identificacion de grupos de interés y materialidad: Se llevo a cabo mediante la aplicacion
del modelo de Mitchell, Agle y Wood, lo que permitio clasificarlos y priorizarlos, ademas
se integré los resultados en la matriz de materialidad, permitiendo determinar la
sostenibilidad con mayor impacto e interés para la organizacion, en coherencia con los
Estandares GRI 2 y GRI 3.

3. Aplicacion de entrevistas y analisis cualitativo: recoleccién de percepciones de actores

internos y externos con base en el instrumento disefiado frente a la gestion sostenible. Se
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5.6.

desarroll6 con la finalidad de incorporar la voz de los grupos de interés en el diagndstico
de la sostenibilidad.

Cruce de informacion cualitativa con datos internos: triangulacion entre hallazgos y
evidencias documentales del Informe de Gestion 2024 fortaleciendo la validez de este
mismo. Verificando la consistencia entre la informacion comunicada y la gestion percibida.
Elaboracion del informe piloto de sostenibilidad 2024: organizacion de informacion segun
Estandares GRI, consolidando una primera linea base de reporte en la organizacion. Este
documento incluye indicadores técnicos, sociales, ambientales y de gobernanza, con
cuadros de vinculacion entre estdndares vs procesos/areas y mejoras continuas;
consolidando una linea base de reporte institucional.

Propuesta de marco de accion consolidado: formulacion del modelo de gestidn sostenible
y definicién de lineas estratégicas para la integracion progresiva de la metodologia GRI en
la gestion del amb, con nuevos indicadores de RSE (Apéndice E), y un instructivo
institucional (Apéndice H) garantizando la actualizacion permanente de los grupos de

interés.

Procedimiento de analisis de la informacién

La informacién recolectada a través de las entrevistas fue analizada mediante la técnica de

analisis de contenido tematico, lo que permiti6 identificar patrones, recurrencias y categorias

comunes en las respuestas de los participantes. Posteriormente, se desarrolld un ejercicio de

triangulacién con los datos internos de la empresa, contenidos en informes de gestion, auditorias,

certificaciones y politicas institucionales, con el fin de validar y contrastar las percepciones

obtenidas con la evidencia documental.
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Los hallazgos finales se organizaron en cuatro dimensiones de analisis coherentes con la
metodologia GRI: ambiental, social, econdmica y de gobernanza. Esta estructura permitid
garantizar la consistencia entre la evidencia recopilada, los compromisos planteados y el modelo
de sostenibilidad propuesto.

Para fortalecer la validez del proceso, se utilizaran citas textuales representativas que
reflejan las percepciones obtenidas durante las entrevistas, se organizaron en funcion de los
diferentes ambitos del modelo GRI:

e Ambiental: (GRI 303- Gestion de agua y efluentes).
“A veces los usuarios no dimensionan el esfuerzo que hay detras del agua que llega a sus casas;
conservar las cuencas y paramos en esencial para mantener la calidad del servicio” — Ing. Silvia
Reyes, Conservacion y Gestion Ambiental.
Este mismo se puede evidenciar en el informe de sostenibilidad 2024, con la proteccion de 12.300
ha de ecosistemas estratégicos.

e Social: (GRI 413- Comunidades locales).
“Los programas como MiParamo han cambiado la mentalidad de las familias, entendiendo que
el agua nace del bosque que cuidamos juntos, por eso la cooperacién de la plantacion de arboles
y salidas técnicas a Paramo de Santurban. También en conjunto con la Escuelas de servicios
publicos, ya que las personas de estratos mas bajos muestran ciertas inconformidades por la falta
de informacion que tienen para el funcionamiento del agua a sus hogares, ya que son personas
gue cuentan con pocos recursos econdémicos. Esta comunicacion efectiva que quincenalmente se
realiza, es para generar un vinculo esencial con nuestros grupos de interés externos facilitando

asi nuestra mejora continua” — Catalina Escobar, Lider de RSE
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Son proyectos sociales y de educacion ambiental demostrados en el informe de sostenibilidad
2024.

e Econdmico: (GRI 201- Desempefio econémico).
“La inversion de la infraestructura ha sido constante, pero necesitamos indicadores claros para
comunicas su impacto social” — Ing. Giovanny Dario, Gerencia Financiera.
Este mismo se puede evidenciar en el informe de Gestion y el informe de sostenibilidad del 2024,
con el proyecto MeGa, meta de corto, mediano y largo plazo estratégico del amb.

e Gobernanza: (GRI 2-23 — Politicas éticas).
“El sistema Kawak ha mejorado mucho la trazabilidad, pero aun falta mas difusion de los

’

resultados entre dreas” — Ing. Silvia Reyes, Gestidbn Ambiental; Dr. Nicolas, Control de Gestion;
Ing. Carlos Parra, Sistema de Gestion Integrado.
Esta es una problematica evidenciada por las areas y procesos dentro del amb, el cual se presenta

en la Politica de Propiedad y en el Sistema Integrado de Gestion (Apéndice H).

5.7. Consideraciones éticas

El desarrollo de la investigacion se enmarcé en principios éticos fundamentales que
garantizaron la validez y legitimidad del proceso. Se aseguré en todo momento el consentimiento
informado de los actores entrevistados, explicando claramente el propdsito, el caracter voluntario
de su participacion y el derecho a abstenerse de responder cualquier pregunta que generara
incomodidad.

Asimismo, se garantizé la confidencialidad y anonimato de los participantes, evitando la
inclusion de nombres propios u otra informacion que permitiera su identificacion directa. La

informacion recolectada se registr0 unicamente para fines analiticos, y los resultados fueron
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presentados en forma de categorias o sintesis colectivas, protegiendo la privacidad de los
individuos involucrados.

Se tomd en cuenta el principio de no maleficencia, procurando que la participacion no
representara riesgo alguno para los entrevistados y que, por el contrario, contribuyera a visibilizar
percepciones y necesidades en beneficio de la comunidad y de la empresa. Igualmente, se busco
garantizar la equidad y el respeto hacia los grupos participantes, reconociendo la diversidad de
perspectivas entre los colaboradores internos y los usuarios externos de estratos 1y 2.

Finalmente, se establecié que los datos y hallazgos serian utilizados exclusivamente con
fines académicos e institucionales, descartando cualquier uso de caracter comercial, politico o
distinto al objetivo del trabajo de grado. En coherencia con las buenas précticas investigativas, se
respetaron las normas de citacion y propiedad intelectual para la revision documental, evitando el

plagio y dando crédito a las fuentes originales, teniendo total transparencia.

6. Resultados

6.1. Objetivo 1. Cuerpo de conocimiento valido y especificamente orientado a la
necesidad del amb, que permita fundamentar la implementacion de la metodologia GRI en

la empresa

El amb es una empresa de caracter mixto dedicada a la prestacién de servicios publicos
domiciliarios esenciales, regida por el marco normativo de la Ley 142 de 1994 y demaés
disposiciones complementarias aplicables al sector. Su naturaleza juridica y régimen de operacion
garantizan que los servicios de acueducto, alcantarillado el cual rige un contrato de prestacion

autorizado con concepto de legalidad de la Comisién de Regulacion de Agua Potable y
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Saneamiento Béasico (CRA), definiendo su area de prestacion del servicio y gestion ambiental que
se basa bajo principios de eficiencia, transparencia y responsabilidad social.

La estructura organizacional y el modelo de gobierno corporativo se sustentan en un
conjunto de estatutos, reglamentos de contratacion y mandatos internos aprobados en 2019, los
cuales definen un marco de responsabilidad y rendicion de cuentas, asegurando que la empresa
opere de manera ética y transparente. Este modelo esta respaldado por un acuerdo de accionistas
suscrito por el Municipio de Bucaramanga y el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico,
principales accionistas de la sociedad, y se compone de 18 mandatos corporativos que regulan las
relaciones entre los accionistas, la Junta Directiva, la Gerencia General, los organismos de control
y otros grupos de interés.

La Figura 7 muestra el Modelo de Gobierno Corporativo del AMB, el cual establece los
lineamientos estructurales que garantizan la transparencia, la rendicién de cuentas y la disciplina
organizacional. En el esquema se distinguen tres componentes principales: las politicas y mandatos
de los accionistas, los reglamentos formales y los mecanismos y politicas de control, que en
conjunto fortalecen la toma de decisiones, la supervision interna y la confianza de los grupos de
interés. Este modelo refleja la articulacion entre la Junta Directiva, la Asamblea de Accionistas y
la Gerencia General, promoviendo la institucionalizacion de buenas précticas de gobernanza y el
cumplimiento de los principios éticos definidos por la organizaciéon. Los 18 documentos que
integran el modelo de Gobierno Corporativo del amb son:

Figura 7.

Modelo de Gobierno Corporativo.
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POLITICAS Y MANDATOS
DE ACCIONISTAS

REGLAMENTOS
FORMALES

Politica de propiedad « Estatutos sociales » Evaluacion de ambiente y contral
* Reglamento de « Reglamento Junta Directiva * Politica anticorrupcion
asamblea de accionistas » Cadigo Gobierno Corporativo « Politica de rendicion de cuentas
« Politica de gobierno « Modelo de condicionalidad y * Indicadores estrategicos
corporativo covenants de bancos « Matriz de normativa
« Acuerdo de accionistas « Politicas, perfiles y remuneracion | * Politica. de i.nformacic')n y
« Declaracion de de miembros de Junta Directiva comunicaciones
accionistas mayoristas « Reglamentos comités de junta. = Codigo de etica y conducta
empresarial

Los 6rganos de gobierno del amb estan integrados por la Asamblea General de Accionistas,
la Junta Directiva, sus comités de apoyo y la Gerencia General, garantizando asi un flujo de
decisiones equilibrado y mecanismos efectivos de control. En este marco, se promueve la
institucionalizacion de buenas précticas, la disciplina en su aplicacién y la generacion de confianza
en los grupos de interés.

Durante 2024, este modelo recibié reconocimiento nacional por parte de ANDESCO y la
Accion Sectorial del Agua (COMPASS), al destacar las buenas practicas de gobernanza
implementadas y su aporte como referente en el sector de servicios publicos domiciliarios.
Asimismo, la consistencia del modelo ha permitido alcanzar evaluaciones sobresalientes en
organismos como Fitch Ratings y AquaRating, consolidando la reputacion de la entidad y
fortaleciendo su acceso a recursos financieros.

En el marco de los estandares internacionales, el amb articula su gobernanza con los
requerimientos de la metodologia GRI (2-22, 2-23 y 2-25), asegurando la transparencia en la
gestidn, la rendicion de cuentas y la integridad en la toma de decisiones. Este enfoque refuerza la
alineacidn con los principios de sostenibilidad y el compromiso de la entidad con la generacion de

valor social y patrimonial en beneficio de la region.
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6.1.1. Estructuray lineas de negocio

En la Figura 8. El organigrama del amb refleja una estructura jerarquica clara, orientada a
garantizar eficiencia, control y coordinacion en la prestacion de servicios publicos domiciliarios.
En la clspide se encuentran la Asamblea y la Junta Directiva, érganos de decision estratégica y de
supervision, seguidos por la Gerencia General, que lidera la operacion integral y coordina las areas
misionales, estratégicas y de apoyo.

Este modelo de gobernanza estd disefiado para asegurar la rendicién de cuentas, la
transparencia y el cumplimiento de la normativa vigente (Ley 142 de 1994), asi como para
responder de manera efectiva a las expectativas de los grupos de interés (GRI 2-9 y GRI 2-23).
Figura 8.

Organigrama del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga
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Tabla 3.

Estructura organizacional y lineas de negocio del amb (corte 2024).

62

Dependencias /

Categoria Un[dad / Prop(_)sn_q/ Componentes Métricas 2024
Linea Descripcion
clave
Ndcleo de direccion
estratégica:  coordina
planeacion, ejecucién y Conservacion y
control de politicas Gestion Ambiental;
Gerencia corporativas, Sistema de Gestion
General garantizando el Integrado; Gestion
alineamiento con Humana; Proyecto
objetivos estratégicos y MeGA,; Juridica.
la sostenibilidad
institucional.
., .. Tesoreria;
Gestion economica: )
. . Presupuesto;
Gerencia planeacion y control o
. i g . Contabilidad,;
Financieray  financiero, asegurando PR L —
. Almacén; Bienes;
de Recursos  transparencia Voo
- Sistemas de
sostenibilidad. ) L
informacion.
Estructl_Jra Lidera el ciclo de valor Ingenler!g, .
(Gerencias) . .. Produccion;
. del agua: captacion, e )
Gerencia de NS Mantenimiento;
. potabilizacion, . —
Operaciones distribucion Laboratorio de
mantenimiento Y calidad acreditado
' ISO 17025.
Relacién con usuarios y
sostenibilidad Facturacion;
Gerencia financiera via Recaudo; Cartera;
Comercial facturacion, recaudo, PQRs; Atencion al
cartera, PQRs y usuario.
atencion al usuario.
Ir_npul§a_ NNOVACION,  Keqarrollo de
. diversificacion y ..
Gerencia de . .- NUevos Servicios y
alianzas  estratégicas _,. )
Desarrollo de . alianzas; —
. para consolidar al amb D
Negocios : innovacion de
como referente regional X
S portafolio.
en gestion hidrica.
Captacion de fuentes, . Participacion:
o Operacion de
. .. potabilizacion (plantas), . 93,6%
Lineas de Servicio de . sistemas de .
negocio Acueducto almacenamlento_ . tratamiento y red,; Ingresos:
(tanques), distribucién . .+ $215.855,4
. gestion comercial .
metropolitana y control millones
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de peérdidas. Linea asociada a cargo
central del negocio. fijo y consumo.
Recoleccidn, transporte

y disposicion de aguas

residuales; ampliaciony Operacion en Participacion:
Serviciode  mantenimiento de sectores Brisas y 0,05%
Alcantarillado infraestructura; Granjas de Ingresos: $67,2
conexiones Provenza. millones
domiciliarias y

proyectos de expansion.
Proteccion de fuentes
estratégicas; monitoreo
de calidad del agua;

control de impactos; Programas de Participacion:
Gestion conservacion del conservacién y 3,1%
: ecosistema Santurban. monitoreo; Ingresos:
Ambiental . . .
Incluye ingresos por relacionamiento $5.844,3
vinculacion de nuevos territorial. millones

clientes (aportes de
conexion y venta de
medidores)

Nota: Las participaciones porcentuales citadas provienen del Informe de Gestidén 2024. Pueden
no sumar 100% por redondeos y otras actividades menores no detalladas.

El siguiente diagrama circular ilustra la composicion de las lineas de negocio del amb,
destacando el peso relativo de cada servicio en los ingresos de la vigencia 2024.
Figura 9.

Sostenibilidad hidrica integral.

Acueducto Alcantarillado Gestion Ambiental

(Garantizar acceso al (gestion de aguas (proteccion de
agua potable). residuales). cuencas,
sostenibilidad).

Fuente. Elaboracion Informe de Gestion del amb (2024).
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La proporcién de cada segmento fue calculada con base en los ingresos totales reportados
en el Informe de Gestion 2024 y son verificadas en el informe de sostenibilidad 2024, aplicando
la formula:

. , ) Ingresos de la linea
Porcentaje de linea de negocio = x 100
Ingresos totales

Estas tres lineas de negocio principales, estan verificadas dentro del informe de

sostenibilidad 2024: el servicio de acueducto, con la captacién, potabilizacion, almacenamiento,
distribucion metropolitana y control de pérdidas (GRI 303, Agua y efluentes; GRI 416, Salud y

seguridad del cliente) — Informe de sostenibilidad 2024 (pp.14-16). Servicio de alcantarillado,

contando con recoleccion, transporte y disposicion de aguas residuales; mantenimiento y
ampliacién de infraestructura (GRI 306, Residuos y efluentes; GRI 203, Impactos econdmicos

indirectos) — Informe de sostenibilidad 2024 (pp.17-18). Gestion ambiental, proteccion de fuentes

estratégicas, monitoreo de calidad de agua, educacién y conservacién del Paramo de Santurban
(GRI 303, Agua, GRI 304, Biodiversidad, GRI 413, Comunidades locales) — Informe de
sostenibilidad (pp.19-22); Apéndice K (impactos del amb).

De esta manera, el grafico permite visualizar que el servicio de acueducto es el eje central
de la sostenibilidad financiera de la empresa, mientras que el alcantarillado y la gestion ambiental
representan areas complementarias, pero estratégicas para avanzar hacia un modelo integral de
sostenibilidad y resiliencia hidrica

En este se muestra una cadena clara de decision y control: la Asamblea y la Junta Directiva
es la direccion y supervision, seguridad de la Gerencia General, que articula las areas misionales,
estratégicas y de apoyo como se muestra en la figura 8 y en la tabla 3 de la estructura

organizacional. El proyecto no es solo formal; incide en puntos que genera informacion y



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 65

responsables de reporte (GRI 2-9, 2-23), facilitando la rendicion de cuentas y los compromisos
con los grupos de interés.

Como decision y evidencia para el estudio, la identificacion de gerencias y dependencias
que fue esencial en GRI 2, dejando los indicadores dentro de la plantilla GRI (Apéndice F). Esto
demuestra que el organigrama del amb se operacionaliz6, cumpliendo con los principios de
gobernanza (GRI 2-22, 2-25 y 2-26). En el Apéndice I, plantilla matriz de grupos de interés
version 2025; vincula a las gerencias con los indicadores 303, 413 y 416. En el Apéndice L, Matriz
de materialidad Benchmarking; prioriza los temas de continuidad del servicio, proteccion de
ecosistemas y transparencia institucional en el cuadrante alto-alto.

Esta evidencia no solo una funcion administrativa, si no que también opera como base del
sistema de reporte GRI. Cada gerencia y linea de negocio es informacion verificable, demostrada
en los apéndices y reportes organizacionales, cumpliendo con los objetivos especificos 1y 3 de la

investigacion.
6.1.2. Ubicacién geograficay cobertura

Durante la vigencia 2024, el amb consolidé un plan estratégico orientado a garantizar la
confiabilidad y cobertura del servicio de acueducto en el Area Metropolitana de Bucaramanga.
Este proceso incluyo la implementacidn de nuevos aplicativos web y maviles para la actualizacion
del catastro de redes, integrados en un tablero de control publicado en el portal GIS corporativo.
Dicho tablero permite visualizar en tiempo real la informacion recolectada en campo (hidrantes,
valvulas y puntos de medicion) y hacer seguimiento a elementos creados, modificados o
eliminados. Como resultado, se incorporaron 22 km adicionales de red y se georreferenciaron
7.586 nuevos suscriptores, lo que fortalece la planeacion de la expansiéon y el control de la

infraestructura.
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La Figura 10 muestra el tablero de control del catastro de la red de acueducto del amb, que
permite visualizar de forma georreferenciada la infraestructura hidrica, incluyendo tanques,
plantas, valvulas e hidrantes. Esta herramienta fortalece la gestion operativa y la transparencia
institucional conforme al GRI 2-25.

Figura 10.

Tablero de control para la consulta de informacion del catastro de la red de acueducto

Seguimiento actualizacién catastro acueducto

Tanques Plantas

45 5

Longitud de redes

1.551 Km } % . : # Suscriptores:

143 PRI ; a5 Q‘“ 315.612

Vilvulas operacionales

224

Vilvulas de cierre

13.168

Hidrantes

2.037

4.680.389 m3

De manera complementaria, se estructuré una base de datos geogréfica para las redes de
alcantarillado, integrando informacion clave de barrios como Granjas y Brisas de Provenza, junto
con un tablero especializado para la gestion de esta infraestructura. Estas iniciativas representan
avances significativos en la gestion inteligente de activos, respondiendo al principio de
transparencia y rendicion de cuentas exigido por GRI 2-25.

La Figura 11 presenta el tablero de control del sistema de alcantarillado, el cual integra
informacion geograficay fotografica de pozos, sumideros y redes en barrios como Granjas y Brisas
de Provenza. Su uso impulsa una gestion inteligente de activos y refuerza la rendicion de cuentas

segun el GRI 2-25.
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Figura 11.

Tablero de control para la consulta de informacion del catastro de la red de alcantarillado

En el marco del Objetivo Estratégico N.° 5: Garantizar el acceso universal al agua con altos

estandares regulatorios y normativos, el amb estructur6 las obras necesarias para distribuir un
caudal disponible de 1.246 litros por segundo, respaldado por la entrada en operacion de
infraestructuras estratégicas como el Embalse de Bucaramanga y la PTAP Rafael Ardila Duarte.
Este plan permitira beneficiar a aproximadamente 121.000 nuevos suscriptores, integrando los
proyectos de expansion al Plan de Obras e Inversion Regulado (POIR), en linea con lo establecido
por la regulacion sectorial.

Dentro del informe piloto de sostenibilidad 2024, elaborado bajo el Estandar GRI, la
expansion y cobertura del amb fueron analizados como impactos materiales dentro de la gestion
econOmica y social, especificamente con indicadores GRI 203-2 (impactos econémicos indirectos
significativos) y GRI 303-2 (Gestion del impacto relacionado con la extraccion y suministro del

agua).
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Este estudio ayudo a detallar metas alcanzadas de cobertura y poblacion beneficiaria
(Apendice R); también vincula usuarios y comunidades como actores de alto poder y legitimidad
(Apendice 1) mostradas en la plantilla de los grupos de interes.

Los avances evidencian la capacidad técnica del amb y el compromiso con la equidad y
resiliencia hidrica, esto fue considerado como material prioritario, ya que conecta resultados como
la expansion de redes y cobertura, con los impactos sociales medibles, demostrando la integracion

de la sostenibilidad en la gestion operativa.

6.1.3. Actividades principales y cadena de valor

Las actividades principales del amb se articulan en la cadena de valor hidrica, que integra
los items descritos a continuacién en la figura 12:
Figura 12.

Cadena de valor del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga

Distribucién

Sistemas de redes, macro medicién, sectorizacién y
control de pérdidas de agua, incluyendo estrategias
de Agua No Contabilizada (IANC) y modernizacién de
medidores

Captacion

_ Gestion de redes y Mantenimiento
Potabilizacion Procesos mecdénicos, eléctricos y de
infraestructura para garantizar
.. continuidad y calidad en |a prestacién
Captacién .
_ del servicio

Operacion de subsistemas Distribucion

Tona, Suratéd y Frio, con una
captacion promedio de
2453 Ljs en 2024 Gestion de redes y

Potabilizacién Mantenimiento
Tratamiento en plantas Bosconia, Florida,

La Flora y Morrorico, alcanzando indices

IRCA de entre 0,0 % y 0,54 %, dentro de los

niveles de agua apta para consumo

humano

Fuente. Acueducto Metropolitano de Bucaramanga — amb, Informe de gestion 2024.
El amb dispone de un sistema integral de plantas de tratamiento de agua potable (PTAP) y

de infraestructura complementaria que asegura la continuidad del servicio en los municipios de
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Bucaramanga, Floridablanca y Girén. Este enfoque esta alineado con el GRI 2-6: Actividades,
cadena de valor y otras relaciones de negocio y el GRI 303: Agua y efluentes, asegurando un
reporte transparente y comparable sobre el uso y la gestion del recurso hidrico.

La cadena de valor permitio identificar puntos relevantes que generan impactos
ambientales, sociales y economicos; facilitando, la aplicacion del indicador GRI 2-6 y la
comparacion con practicas del sector en el ejercicio de benchmarking. Este andlisis hizo parte en

la propuesta de indicadores para medir el desempefio sostenible del ciclo hidrico.

6.1.4. Trabajadoresy contratistas

El amb reconoce que la sostenibilidad de su gestion depende en gran medida del
fortalecimiento del talento humano y de la articulacion con contratistas y aliados estratégicos. Al
cierre de 2024, la empresa contaba con 518 colaboradores directos, distribuidos en areas
misionales, estratégicas y de apoyo, garantizando la operacion integral de los servicios. EI modelo
de vinculacion combina modalidades de planta, indefinidos, temporales y de apoyo técnico, lo que
permite responder con flexibilidad a necesidades operativas y estratégicas, manteniendo equilibrio
entre estabilidad laboral y capacidad de adaptacion.

La gestion del talento humano se fundamenta en principios de equidad, inclusién y
desarrollo, promoviendo igualdad de oportunidades y un entorno laboral participativo con espacios
de dialogo, en coherencia con los estandares de sostenibilidad (GRI 2-7 y GRI 2-30). Respecto a
contratistas y aliados estratégicos, estos son considerados parte esencial de la cadena de valor, ya
gue apoyan obras civiles, mantenimiento, suministro de insumos y servicios especializados. En
2024 se adelantaron 409 procesos de contratacion y 437 contratos, bajo principios de transparencia
y responsabilidad social: 86 Solicitudes Publicas de Oferta ($101.363 millones), 90 Solicitudes de

Tres 0 més Ofertas ($2.188 millones) y 233 Solicitudes Privadas de Oferta ($33.939 millones).
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Este esquema refleja el compromiso del amb con una gestion ética y transparente, en linea
con el GRI 2-23 y el GRI 205, incorporando mecanismos de control interno y auditoria que
previenen riesgos de corrupcion y aseguran eficiencia en el uso de recursos.

Adicionalmente, la empresa promueve que sus aliados estratégicos adopten estandares de
calidad, seguridad y sostenibilidad, lo cual fortalece la confianza en la cadena de suministro y
potencia la generacion de valor compartido. De esta forma, se consolidan relaciones de largo plazo
que integran criterios sociales, econémicos y ambientales, alineados con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, en especial el ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento econémico) y el ODS
12 (Produccién y consumo responsables).

Se evidencia que el amb mantiene altos estandares en equidad y transparencia laboral, pero
los hallazgos muestran que, aunque la empresa cuenta con esto, carecia de indicadores de
desempefio social en comparacion con otras empresas del mismo sector. Por eso, el presente
trabajo desarrolld la ficha técnica de indicadores de RSE (Apéndice E) alineadas con los de GRI
401 y GRI 406, logrando integrar variables de seguridad, formacion y estabilidad laboral como
métricas de gestion sostenible.

La Figura 13 presenta la distribucidon porcentual del valor contratado en 2024 segun las
modalidades de seleccion, donde predominan las solicitudes publicas de ofertas, reflejando
transparencia y competencia en los procesos del AMB conforme a los principios de contratacion
responsable.

Figura 13.

Distribucién porcentual del valor contratado en el 2024 por modalidades de seleccion
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$33.939,340.754

24.7%
Solicitud privada
de ofertas

$2.188.344.894
1.6%

Solicitudes publicas Solicitudes de tres
de ofertas 0 mas ofertas

$101.363.834.800
73.7%

Fuente. Acueducto Metropolitano de Bucaramanga — amb, Informe de gestion 2024.

Del analisis comparativo entre los afios 2023 y 2024 se evidencia un crecimiento sostenido
en los procesos de contratacién adelantados por el amb. Durante 2024 se registraron 409 procesos
de contratacion, lo que representa un incremento del 13,9 % respecto a los 359 procesos de 2023.
Este aumento refleja el dinamismo institucional y la necesidad de fortalecer la operaciéon en
funcidn de los proyectos de infraestructura, mantenimiento de redes, gestion ambiental y servicios
especializados.

De igual manera, en 2024 se suscribieron 437 contratos, superando en un 2,82 % los 425
contratos formalizados en 2023. El valor de estas contrataciones estuvo distribuido entre las
modalidades de Solicitudes Publicas de Oferta, Solicitudes con Tres 0 mas Ofertas y Solicitudes
Privadas, en estricto cumplimiento de los principios de pluralidad de oferentes, libre competencia,
transparencia y eficiencia.

Este comportamiento evidencia que la entidad ha fortalecido su gestion contractual como
un pilar de confianza hacia los grupos de interés, incorporando criterios de ética corporativa,
transparencia y sostenibilidad en todos los procesos. Los esquemas aplicados responden a lo
dispuesto en el Codigo de Gobierno Corporativo del amb, a la Ley 142 de 1994 y a las politicas

internas de contratacion, asegurando asi la trazabilidad y legitimidad de cada decision.
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La consolidacion de estos resultados permite inferir que la empresa no solo incrementa su
capacidad de gestion en términos cuantitativos, sino que también garantiza un marco de
gobernanza robusto que previene riesgos de corrupcion, fomenta la igualdad de oportunidades y
fortalece la confianza ciudadana en la administracion de los recursos publicos.

En coherencia con el GRI 2-23, estos avances representan un compromiso explicito con la
transparencia y la rendicién de cuentas, ratificando que la contratacién en el amb no se limita a un
proceso administrativo, sino que constituye un eje estratégico para garantizar la sostenibilidad, la
calidad de los servicios y la generacién de valor compartido con la comunidad.

La Figura 14 muestra la distribucion de los contratos vigentes en 2024 por modalidad de
seleccién, evidenciando un equilibrio entre los procesos publicos, privados y por solicitud
multiple, en linea con las politicas de eficiencia y rendicion de cuentas institucionales.

Figura 14.
Distribucién cantidad de contratos vigentes en el 2024 por modalidades de seleccién
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de ofertas
$101.363.834.800
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Fuente. Acueducto Metropolitano de Bucaramanga — amb, Informe de gestion 2024.
El vinculo con contratistas se enmarca en lineamientos éticos y de sostenibilidad,
priorizando el cumplimiento de estandares laborales, ambientales y de seguridad, e integrando a

estos aliados en la cadena de valor institucional. Asi, el amb asegura que su impacto positivo se
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extienda mas alla de su planta de personal, fortaleciendo la corresponsabilidad en la gestion del

recurso hidrico y la infraestructura de servicios.

6.1.5. Analisis DOFA

En la figura 15. la aplicacion del analisis DOFA en el Acueducto Metropolitano de
Bucaramanga fue un ejercicio clave dentro de la metodologia, ya que permitié6 comprender de
manera integral el estado actual de la organizacion frente a la sostenibilidad y proyectar lineas
estratégicas a futuro. Su utilidad no solo radicé en identificar factores internos y externos, sino
también en conectar capacidades institucionales, oportunidades de mejora y riesgos que enfrenta
la empresa en su gestion social, ambiental, econdmica y de gobernanza.

Figura 15.

Matriz DOFA en materia de sostenibilidad

Matriz DOFA para el amb en materia de sostenibilidad

DEBILIDADES OPORTUNIDADES
Estrategias:
Estrategias: « Implementacion de la metodologia GRI.
» Falta de reporte formal de sostenibilidad. « Mejorar la transparencia y la rendicion de cuentas. s.
+ Grupos de interés fragmentados. + Contribucién a los ODS, especialmente ODS 6 (agua
« Limitacién en comunicacion y rendicién de limpla y saneamiento).

cuentas « Fortalecimiento de la cultura organizacional hacia la
Impacto: sostenibilidad. oo ceor
Falta de coherencia en la A . de | | . |
. e .z . . .z -
identificacion y priorizacion de ument?bll e fa re Zvancna en e
. " sector plblico y privado.
o los grupos de interés. P ye
Accién: Accién:

» Falta de estructura y coherencia en la
implementacion de sistemas de
gestion de sostenibilidad..

« - Posibilidad de atraer inversion y
proyectos sostenibles.

« -Oportunidad para adaptarse y mejorar

practicas sostenibles.

FORTALEZAS AMENAZAS

Estrategias:
Exigencias regulatorias crecientes.
Riesgos reputacionales
Cambio climatico y escasez de recursos
hidricos.

Conflictos con grupos de interés no
gestionados adecuadamente.

Estrategias:

« Compromiso (RSE).

» Marco normativo (Cédigo de Etica,
Sistema Kawak). Entre otras.

« Proveedor de agua potable con impacto
social y ambiental.

-

.

-

.

Impacto:
« Gran importancia social y ambiental.
« Oportunidad para implementar

précticas sostenibles con alto impacto.

Impacto:
* Impacto negativo por no alinearse con estandares
internacionales.
Accién: » Desventaja frente a actores del sector.
« mejorar la gestion y relacion con los Accién:

grupos de interés. « Vulnerabilidad a los efectos del cambio climatico.
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Este ejercicio posibilitd ubicar al amb en un contexto real, aterrizando la propuesta de un
modelo sostenible en evidencias concretas de la metodologia GRI. La matriz sirvié como insumo
para ordenar y priorizar informacion dispersa, visibilizando fortalezas que le otorgan legitimidad
y capacidad de respuesta, al tiempo que reveld debilidades estructurales que limitan la coherencia
de los procesos. Sirvio como diagndstico inicial de los grupos de interés (Apéndice D). Esta matriz
demostro que las principales oportunidades del amb como acceso a financiamiento verde y su
reconocimiento en conservacion, se potencian al integrar indicadores GRI que hacen visible su
aporte social y ambiental.

Entre las fortalezas, destacan la continuidad del servicio superior al 99 %, la cobertura
creciente de agua potable, los sistemas de gestion certificados (ISO 9001, 14001, 45001) y un
marco normativo interno sélido (Codigo de Etica, Politica de Propiedad, Sistema Kawak, Sistema
Integrado de Gestion). En cuanto a debilidades, se identificd la ausencia de un reporte de
sostenibilidad consolidado, la dispersion de los grupos de interés en diferentes instrumentos, la
falta de indicadores estratégicos de RSE y vacios en comunicacion y rendicion de cuentas.

Las oportunidades incluyen la implementacion de la metodologia GRI (2021), el acceso a
financiamiento verde, el aporte directo al ODS 6 y el posicionamiento como referente nacional en
sostenibilidad. Entre las amenazas, se resaltan la presion regulatoria, los riesgos reputacionales, el
cambio climatico, la escasez hidrica y la conflictividad social en torno a la proteccion de paramos.

ElI DOFA evidencié que el amb cuenta con fortalezas y oportunidades que lo ubican en una
posiciéon favorable para avanzar en sostenibilidad. No obstante, requiere superar debilidades
asociadas a la falta de articulacion en sus mecanismos de reporte y enfrentar amenazas

ambientales, regulatorias y sociales. Este diagndstico se consolidd como la base para definir
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acciones estratégicas alineadas con la metodologia GRI, orientadas a garantizar un modelo de

gestion sostenible, transparente y con impacto positivo para la comunidad.

6.1.6. Benchmarking de empresas del mismo sector

Con el fin de contextualizar el desempefio del amb, frente a sus pares, se desarroll6 un
gjercicio de benchmarking competitivo con empresas representativas del sector de acueducto y
alcantarillado en Colombia: Aguas de Manizales, Aguas y Aguas de Pereira, Aguas de Cartagena,
Aguas Kpital Cucuta, Triple A Barranquilla, la EAAB de Bogota y EPM Medellin.

El analisis permitio identificar que varias de estas organizaciones cuentan con politicas de
sostenibilidad formalmente estructuradas, planes anuales de relacionamiento con grupos de interés
y reportes de sostenibilidad bajo estandares GRI o enmarcados en los ODS. Algunas, incluso, han
sido reconocidas por practicas ejemplares como nominaciones al Premio Andesco a la
Sostenibilidad o reportes de caracter internacional validados por el Pacto Global.

En contraste, el amb evidencia una fortaleza diferencial en la gestion ambiental,
particularmente en la proteccion de fuentes hidricas estratégicas y la conservacion del Paramo de
Santurban, lo que le otorga legitimidad frente a la ciudadania y refuerza su rol de garante de la
seguridad hidrica en la regién. No obstante, también se identificaron areas de mejora: la empresa
aun carece de un reporte periodico y consolidado de sostenibilidad, y presenta limitaciones en
indicadores sociales, especialmente aquellos relacionados con participacién ciudadana y
seguimiento a compromisos post-obra.

El benchmarking se convirti6 asi en un instrumento estratégico, ya que permitio
dimensionar la posicién del amb frente a otras empresas del sector, resaltar sus ventajas
competitivas y establecer aprendizajes derivados de las mejores practicas nacionales. De esta

manera, los hallazgos enriquecieron el diagndstico y sustentaron la propuesta de implementar un
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modelo de sostenibilidad alineado con los Estandares GRI 2021, orientado a cerrar brechas en
transparencia, medicion de impactos y comunicacion con los grupos de interés (alineacién GRI 1-
3, trazabilidad de indicadores y participacion activa de grupos de interés). Con ello, se demostrd

la aplicabilidad del cuerpo de conocimiento construido, validando el cumplimiento del objetivo 1.

6.2. Objetivo 2. Proceso de sensibilizacion e identificacion de los indicadores clave de la

metodologia GRI aplicables al contexto del amb

A partir de una revision exhaustiva de politicas, planes e informes institucionales, se realiz6
un andlisis de contenido tematico que permitié poner orden en la informacion, identificar patrones
y, sobre todo, detectar los vacios que impedian que lo mucho que ya se hacia se viera con nitidez.
Este primer movimiento, fue el punto de apoyo para construir una decision comun.

De lo anterior, las reglas de decision elaboradas, para la gestion de la sostenibilidad: (i)
todo tema/material o actor debia vincularse a un estandar GRI, un responsable interno y una
evidencia, (i) solo se priorizan temas alto-alto que es el impacto del amb con las expectativas de
los grupos de interés para el reporte 2024 y el plan 2025, (iii) ningun indicador se aprueba sin
formula, fuente, frecuencia y unidad responsable. Todo esto en el &ambito de gobernanza, gestién
ambiental, gestion social, gestion econdémica y relacionamiento con grupos de interés. Al
organizarlas, no solo se gand claridad terminoldgica; también se traz6 un mapa para priorizar
esfuerzos y alinear procesos.

Con todo, un diagndstico responsable también debe mirar de frente las limitaciones
estructurales. En el caso del amb, varias brechas se repitieron a lo largo de los documentos y de
las conversaciones internas: por un lado, la dispersion de informacion entre sistemas, aplicaciones
y repositorios que no “hablan” lo suficiente entre si; por otro, la desactualizacion de algunas

matrices de gestion, que dificulta el seguimiento longitudinal.
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A ello se sumo la falta de indicadores estratégicos de RSE y ciertas debilidades de
sistematizacion de datos para efectos de reporte y rendicién de cuentas, especialmente en lo
referente al seguimiento con grupos de interés. En conjunto, estas falencias no niegan lo avanzado;
mas bien revelan la necesidad de unificar criterios, modernizar los mecanismos de seguimiento y
estandarizar el reporte bajo marcos internacionales, siendo la metodologia GRI la referencia
natural para lograr comparabilidad, trazabilidad y control.

El relacionamiento con grupos de interés ameritd una mirada aparte, porque alli se juega
buena parte de la legitimidad de una empresa publica. El diagndstico encontré una falta de
coherencia en su identificacion y clasificacion: el Codigo de Etica, el Sistema Integrado de Gestion
y el Sistema Kawak contenian listados distintos de actores —algunos coincidentes, otros no—,
sobre todo, sin un criterio homogéneo para priorizarlos.

Esta fragmentacion no es un detalle menor: cuando la organizacion no define con claridad

quiénes son sus interlocutores, qué expectativas tienen y qué nivel de respuesta ameritan, se
resiente la gestion del dialogo, se diluye la transparencia y se vuelve mas dificil aplicar, con
consistencia, los principios de inclusividad y materialidad que hoy exigen los estandares.

Como instrumentos y productos, obtuvo un andlisis documental, que es una guia categorica
de gobernanza, ambiental, social econémica y de grupos de interés evidenciada en la Plantilla de
Indice de Referencia (Apéndice F). La matriz oficial de los grupos de interés con roles y criterios
Mitchell. La matriz de materialidad validad por el amb con priorizacién alto-alto. Indicadores
estratégicos de RSE, con 3 fichas GRI aprobadas para plan de mejora.

En la figura 16 la l6gica fue sencilla y exigente a la vez: cotejar lo que la norma prescribe,

lo que los estandares recomiendan y lo que la operacion realmente demanda. Como resultado, se
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disefio y aprobo por el Gerente General. En la figura 16 se evidencia la aprobacion estratégica

inicial para dar comienzo a la implementacion de la metodologia GRI1'y ordenamiento empresarial:

Figura 16.
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Este ejercicio no solo permitio subsanar las inconsistencias detectadas, sino que también
sentd las bases para estructurar un modelo de gestion de sostenibilidad mas transparente, inclusivo
y alineado con estdndares internacionales, facilitando la futura aplicacion de la metodologia GRI

en el amb.
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6.2.1. Aplicacion del modelo de Mitchell, Agle y Wood

Como parte de los compromisos del amb en sostenibilidad, transparencia y gestion
responsable, se actualizo y fortalecid la matriz institucional de grupos de interés, en cumplimiento
de los lineamientos de los estandares GRI, la ISO 26000, la norma AA1000, el Manual Integrado
de Gestion y la Politica de Propiedad.

El proceso incluy6 varias etapas. En primer lugar, se reestructuro el listado, reduciéndolo
de 19 a 16 grupos de interés mediante un ejercicio de clasificacién y consolidacion.
Posteriormente, se realizaron las definiciones conceptuales por cada grupo de interés, logrando
una base homogénea y alineada con estandares internacionales, ya que no se tenia una estructura
clara de las definiciones de cada grupo establecido.

Se implementd un nuevo esquema de corresponsabilidad institucional, asignando
responsables especificos segun la naturaleza de cada grupo, validado con Gerencia General,
gerencias de area y lideres de proceso. Este cambio se socializ6 internamente con charlas internas
y personalizadas con areas y procesos relevantes dentro de la empresa, contando también con
capacitaciones por parte de la empresa a los trabajadores internos sobre la Metodologia GRI.

Asimismo, se revisaron los campos de la matriz: el 79,17 % ya estaba diligenciado, pero
con informacion desactualizada. EI 20,83 % restante se completd bajo criterios técnicos del
estandar GRI 2-29 y la norma AA1000. Esto asegurd una matriz integral y actualizada al contexto
2025.

Finalmente, se incorporaron nuevos campos analiticos para robustecer la gestion: nivel de
madurez en la relacion, nivel de influencia y poder, nivel de afectacion y grado de participacion
en decisiones. Con ellos, se fortalece la capacidad de anélisis y segmentacién de estrategias de

relacionamiento.
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El resultado es una matriz validada, coherente y cargada en el sistema Kawak, lista para
servir como insumo estratégico en procesos de rendicidn de cuentas, gestion de riesgos y reportes
de sostenibilidad.

Todo se establecid con base en la tipologia de Mitchell, Agle y Wood (1997), los grupos
de interés del amb fueron clasificados atendiendo a tres atributos esenciales: poder, legitimidad y
urgencia. Este modelo permitié establecer una diferenciacion entre grupos dominantes,
dependientes, discrecional, dominante y Critico, proporcionando un marco conceptual sélido para
jerarquizar a los actores y reconocer su relevancia estratégica dentro de la sostenibilidad
organizacional. De esta forma, el amb no solo pudo visualizar de manera mas precisa la influencia
de cada parte interesada en la gestion institucional, sino también priorizar las relaciones y
mecanismos de dialogo mas pertinentes para fortalecer la transparencia y la confianza ciudadana.
Tabla 4.

Modelo final de la tipologia de Mitchell, Agle y Wood (1997) y parte de modelo complementario

de la ISO 26000 y la AA1000 en la matriz de los grupos de interés

Nivel de
o . o Nivel de  Participacion
Interesado Poder Legitimidad Urgencia Clasificacion =~ Madurézen la ) o
» afectacion  en decision
relacion
Accionistas 1 1 1 Critico Transformadora Alto Si
Junta . 3
o 1 1 1 Critico Transformadora Alto Si
Directiva
Usuario 1 1 Dependiente  Colaborativa Alto Parcial
Suscriptor
Servicio ) ) )
o 1 1 Dependiente  Colaborativa Alto Parcial
Publico
Domiciliario
Cliente 1 Discrecional ~ Colaborativa Alto Parcial

Comunidad 1 1 1 Critico Colaborativa Alto Parcial
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Entidades
Territoriales/
. 1 1 Dominante Reactiva Medio Parcial
Autoridades De
Gobierno
Organizaciones,
Gremios E ) ) ) ) )
o 1 Discrecional Reactiva Medio Parcial
Instituciones
Académicas
Trabajadores 1 Dominante Colaborativa Alto Parcial
Comités 1 1 1 Critico Transformadora Alto Si
Sindicatos 1 1 Dominante Reactiva Alto No
Medios De ) )
L 1 1 1 Dependiente  Colaborativa Alto No
Comunicacion
Entes De
Vigilancia Y 1 1 1 Critico Reactiva Alto No
Control
Organismos De
Acreditacion / 1 1 Dependiente  Colaborativa Alto Si
Certificacion
Proveedores 1 1 1 Critico Transformadora Alto Si
Contratistas 1 1 1 Critico Transformadora Alto Si

6.2.2. Matriz de grupos de interés

Explicacion de la realizacion actualizada de la matriz Oficial de Grupos de Interés del

Acueducto Metropolitano de Bucaramanga (Apéndice D, H, I): constituye una herramienta

estratégica disefiada para identificar, caracterizar y gestionar de manera integral la relacién de la
entidad con sus actores clave. En su version actualizada (2025), la matriz consolida 16 grupos de
interés, clasificados en internos, externos y mixtos, lo que garantiza una vision amplia e inclusiva
del ecosistema institucional.

Cada grupo se encuentra definido bajo criterios de necesidad, expectativa, mecanismos de

comunicacion, responsable asignado, nivel de influencia, grado de afectacion, tipologia Mitchell,
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Agle y Wood (1997), compromiso actual y compromiso deseado y mas. Esta estructura responde
a los lineamientos de los Estandares GRI 2021 (particularmente el GRI 2-29 sobre participacion
de los grupos de interés), la ISO 26000 y la norma AA1000, lo que asegura la coherencia con
estandares internacionales de sostenibilidad.

Entre los grupos priorizados se destacan: accionistas, junta directiva, usuarios Yy
suscriptores del servicio publico domiciliario, cliente, comunidad, entidades territoriales y de
gobierno, organizaciones académicas y gremiales, trabajadores, comités, sindicatos, entes de
vigilancia y control, organismos de certificacion/acreditacion, contratistas, proveedores y medios
de comunicacién. La consolidacion redujo el listado inicial de 19 actores a 16, mejorando la
claridad y evitando duplicidades.

Un avance significativo de esta nueva matriz es la reasignacion de responsables
institucionales. Anteriormente, la totalidad de los grupos aparecia bajo la responsabilidad
exclusiva de la Gerencia General, lo que no reflejaba la realidad operativa. En la nueva versién se
distribuyd la corresponsabilidad de acuerdo con los procesos misionales, estratégicos y de apoyo,
garantizando un relacionamiento mas especializado y efectivo.

Asimismo, se incorporaron nuevos campos analiticos que permiten evaluar el nivel de
madurez en la relacion (inicial, reactiva, colaborativa o transformadora), el nivel de influencia y
poder, el grado de afectacion y el grado de participacidn en la toma de decisiones y las definiciones
estructuradas por cada grupo de interés. Estos criterios fortalecen la capacidad de la organizacion
para priorizar acciones y disefiar estrategias diferenciadas de comunicacion, participacion y
gestion.

Finalmente, la matriz incluye un sistema de seguimiento y verificacién a través de

indicadores, cronogramas y reportes periddicos, articulados al Sistema Kawak y al Sistema
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Integrado de Gestion. De esta manera, se convierte en un insumo estratégico no solo para la
planeacion y el relacionamiento con las partes interesadas, sino también para la elaboracion de
reportes de sostenibilidad bajo el marco de la metodologia GRI.

En resumen, este fue sometido a revision critica por la Gerencia General y otros actores
clave de la organizacion, como control de gestion y RSE. El trabajo se desarrollo en tres etapas:
Primero, la depuracion y consolidacion oficial, eliminando duplicables y validando con la
Gerencia General (ver apéndice D y H — Diagndstico e instructivo de los grupos de interés).
Segundo, definicion conceptual y asignacion de responsables institucionales, integrado con areas
misionales, estratégicas y de apoyo. Y tercero, carga y seguimiento dentro del sistema Kawak,
garantizando la actualizacion y verificacion periodica de la informacién (GRI 2-29). Los productos
se realizaron como herramienta viva, que no solo clasifica los actores, si no que permite analizar
la evolucion de la relacion con cada uno de ellos.

Este avance fue reconocido internamente como un avance institucional importante: por
primera vez, el amb cuenta con una matriz unificada y el principio de inclusividad que exige la

metodologia GRI.

6.2.3. Matriz de materialidad

La elaboracion de la matriz se realizd como avance organizacional (Apéndice G), en
concordancia con los Estandares de la Global Reporting Initiative (GRI 3: Temas Materiales,
2021), la 1ISO 26000 y los principios de inclusividad, materialidad y capacidad de respuesta del
estdndar AA1000 APS realizados dentro del informe piloto de sostenibilidad. El objetivo fue
identificar, priorizar y representar graficamente los impactos mas significativos del amb en las
dimensiones ambiental, social, econdmica y de gobernanza, de acuerdo con la percepcién de sus

grupos de interés y la vision estratégica de la empresa. El proceso se desarroll6 en cuatro etapas:
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a. Identificacion de impactos: Se realizo a partir de la revision documental del Informe
de Gestion 2024, el Plan Estratégico 2021-2030 y las politicas corporativas. Se integraron los
hallazgos de riesgos estratégicos (41 priorizados en 2024) y de procesos (345 riesgos y 1.974
controles), junto con los resultados de auditorias externas (ICONTEC, ONAC, Superservicios,
Contraloria y Fitch Ratings). Ademas, se sistematizaron insumos de 23.504 PQR, audiencias
publicas, mesas de trabajo comunitarias y reportes de la Linea Etica.

b. Consulta y didlogo con grupos de interés: Se emplearon encuestas de satisfaccion y
talleres de cultura del agua dirigidos a los usuarios; reuniones y mesas de concertacién con
trabajadores, sindicatos y comités; espacios de participacion ciudadana y audiencias publicas con
comunidades, entes territoriales y autoridades ambientales; y actividades de relacionamiento
gremial con Andesco, ProSantander, ACODAL y la Camara de Comercio, fortaleciendo el didlogo
con organizaciones sectoriales.

c. Priorizacion de impactos: Los impactos identificados se evaluaron con el modelo de
Mitchell, Agle y Wood (1997), que clasifica a los grupos de interés segin poder, legitimidad y
urgencia. Este analisis se complement6 con dos dimensiones adicionales:

e Relevancia para los grupos de interés, asociada al nivel de expectativas, demandas y
percepciones sociales.

e Relevancia para el amb, relacionada con riesgos, oportunidades estratégicas y aportes a la
sostenibilidad corporativa.

d. Construccion de la matriz: Los impactos se representaron en una matriz de doble eje,
donde el eje X corresponde a la importancia para el amb y el eje Y a la importancia para los grupos
de interés. Cada punto de la matriz refleja un tema material, clasificado en cuatro niveles de

prioridad: baja, media, alta y méaxima. Los resultados fueron posteriormente validados por la
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Gerencia General, la Oficina de Control de Gestion y Responsabilidad Social Empresarial,

garantizando su coherencia institucional. En la tabla siguiente pueden observarse los temas

materiales

Tabla 5.

y, posteriormente la matriz de materialidad.

Guia de Temas Materiales para la Matriz de Materialidad

Temas Materiales

¢

*® G006 o

Conservacion y gestion de ecosistemas estratégicos

Eficiencia energética y gestion de residuos

Calidad y continuidad del servicio de agua potable y saneamiento
Acceso universal y equitativo al agua

Gestidn de riesgos estratégicos y de procesos

Gobernanza, ética y transparencia

Educacidn y cultura ciudadana en el uso responsable del agua
Relacion con trabajadores y seguridad laboral

Sostenibilidad financiera y eficiencia operativa

Innovacion y modernizacién tecnolégica en plantas y redes

Reconocimiento institucional y gobernanza sostenible

Figura 17.

Matriz de Materialidad
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Matriz de Materialidad
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Con base en la Guia GRI 3 (Temas Materiales 2021) y la matriz anterior, el amb entiende
la materialidad como la identificacion de los impactos econdmicos, sociales, ambientales y de
gobernanza mas significativos para la organizacion y sus grupos de interés. Estos temas no solo
definen riesgos y oportunidades estratégicas, sino que también orientan la contribucion de la
empresa a la sostenibilidad del territorio metropolitano.

Sobre esta base se identificaron riesgos, impactos y prioridades que se consolidan como
los principales temas materiales de la organizacion:
Figura 18.

Lineas estratégicas del amb con conjunto con los temas materiales
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Cada tema fue vinculado con los ODS correspondientes y con su respectivo indicador GRi,
asegurando la comparabilidad y trazabilidad. La matriz final fue validada por la Gerencia General,

consolidandose con el eje del informe piloto de sostenibilidad 2024.



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB

6.2.4. Indicadores estratégicos

Uno de los aportes centrales de la practica empresarial fue la formulacion de indicadores

estratégicos, disefiados con base en los Estdndares GRI y vinculados directamente a los Objetivos

de Desarrollo Sostenible (ODS).

En este caso en el proceso de RSE la ausencia de indicadores previos representaba una
debilidad institucional que limitaba la capacidad de medicion, seguimiento y rendicion de cuentas.

Durante 2024, en el marco del Plan Estratégico 2021-2030 “amb, bienestar vital en la

gestion integral del agua”, que reconoce 12 objetivos estratégicos:

Figura 19.

Indicadores y Objetivos estratégicos del amb

Linea1.
Conservacion
de fuentes y
potabilizacion

Linea 2.
Sistemas
habilitados
por agua

Objetivos
Estratégicos

Indicadores
Estratégicos

OET 1: Contribuir a la
sostenibilidad del recurso
hidrico

% de cumplimiento
inversiones en Gestion
Ambiental

OET 2: Garantizar el
abastecimiento de agua apta
para el consumo humano

inclice de riesgo de la
caliclad clel agua (IRCA)

OET 3: Asegurar el control de
perdidas reales y aparentes

indice de agua no
contabilizada (IANC)

QET 4: Garantizar la atencion
integral de los clientes reales
y potenciales

Nivel de satisfaccion
del usuario (NSU)

[

OET 5: Garantizar el acceso
universal al agua con altos
estandares regulatorios y

normativos

% suscriptores
vinculados

OET 6: Asegurar la facturacion
por consumo

Cobertura en el APS

i

QET 7: Gestionar mercados v
nuevos modelos de negocio en el
ciclo del agua y cumplimiento de

la politica de propiedad

Ingresos por otros 12 Ko
conceptos (Diferentes .
al acueducto) ('X)




MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 89

Objetivos Indicadores
Estratégicos Estratégicos

Linea 3.
Inrraestructura‘ l OET 8: Prestar al servicio de Ingresos por servicio de
S

integral de alcantarillado alcantarillado
aguas resicuale

OET g: Consolidar el
posicionamiento institucional con

Linea 4. practicas de comunicacion, . »

Gobierno transparencia, control y 4 antrletntacpn por .
transparenéia gobernabilidad, buscando la invitacion publica 17

liderazao generacion de valor social y -

Y razg econémico para los grupos de @
interes
QET 10: Asegurar el modelo de
desarrollo organizacional Eficiencia Laboral

A . DEGENT WORK. 1A
articulado con la estrategia N T

. OET 11: Asegurar el desarrollo g
SostLg:wE‘);l%ad de procesos operativos, Eficacia empresarial
i totud tecnicos y tecnologicos
y eficlencia eficientes
OET 12: Asegurar la sostenibilidad
financiera incrementando el valor Margen Ebitda 1
para los grupos de interés
eficientes

Fuente. Acueducto Metropolitano de Bucaramanga — amb, Informe de gestion 2024.

Este trabajo sirvio para la implementacion en RSE de Objetivos e Indicadores Estratégico
— Gestion Social (basado en GRI — Responsabilidad Social Empresarial del amb) — (Apéndice E).

Focalizado en comunidades locales (GRI 413)

1. Objetivo estratégico: Fortalecer la confianza y el relacionamiento con las comunidades,
promoviendo su participacién activa en la gestion del agua y el saneamiento.

Indicador estratégico: % de programas/proyectos de inversién social ejecutados con

participacion activa de comunidades locales (GRI 413-1).

Explicacion: Refleja como el amb se relaciona con las comunidades, asegurando que no
sea solo inversion, sino también participacion real.

GRI: Vinculado a GRI 413-1 (Comunidades locales: operaciones con participacion de la
comunidad). Totalmente respaldado por el estandar GRI., ideal si quieres justificarlo con base en
RSE + GRI., linea base 20222030 (ejemplo de simulacion para construir tendencia):

Focalizado en usuarios/comunidades vy satisfaccion (GRI 416/417 adaptado a servicios)
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2. Objetivo estratégico: Incrementar la satisfaccion de los usuarios/comunidades mediante
una prestacion de servicios accesible, segura y confiable.

Indicador estratégico: indice de satisfaccion de usuarios/comunidades con los servicios de

agua y saneamiento.

Explicacién: Es un indicador clasico y visible socialmente. Se mide por encuestas, y GRI
lo relaciona con la seguridad del servicio (GRI 416) y el vinculo con los consumidores.

GRI: Este indicador no esta explicito en GRI como tal; pero si se puede justificar como
adaptacion de GRI 416 (Salud y seguridad de los clientes) o incluso ligado a GR1 417 (Informacion

y etiquetado de productos y servicios).

Focalizado en impactos sociales de los proyectos

3. Objetivo estratégico: Medir el impacto social sostenible en la ejecucidn de proyectos
(ampliacién — reposicion — redes de acueducto y alcantarillado) para el bienestar de las
comunidades principalmente en el ODS 6.

Indicador estratégico: % de satisfaccion en el impacto de las obras ejecutadas por el amb.

Explicacién: Permite medir qué tanto estan satisfechos por el cumplimiento de los
proyectos ejecutados. (Encuestas)

De esta manera, en términos del amb, integra su planeacion estratégica con la Agenda 2030,
asegurando que cada accién emprendida no solo fortalezca la gestion interna, sino que también
aporte de manera medible y verificable al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
en el territorio metropolitano

Estos indicadores no solo fortalecen la capacidad del amb para elaborar informes bajo la
metodologia GRI, sino que también constituyen herramientas de gestion estratégica que permiten

a la empresa medir su contribucién a la sostenibilidad de manera verificable y comparable en el
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tiempo. En términos del objetivo, el cual era fundamentar e implementar la metodologia GRI en
el contexto del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, para lograrlo no basta con conocer los
estandares, si no demostrar que pueden aplicarse a la realidad de la empresa. Los indicadores de
RSE representan esa traduccidon préactica; tomando los principios y requerimientos de los
Estandares GRI 200, 300 y 400 (economicos, ambientales y sociales) y los adapta a las actividades,
proyectos y objetivos estratégicos del amb.

las herramientas de analisis aplicadas (Kawak, DOFA, benchmarking sectorial e
indicadores estratégicos) proporcionaron al amb un marco metodoldgico integral para diagnosticar
su situacidn, identificar brechas, priorizar acciones y disefiar un modelo de gestion sostenible
adaptado a su realidad institucional. Cada herramienta aport6 un enfoque complementario: Kawak
garantizo la gestion interna de procesos; DOFA permitio la reflexion estratégica; el benchmarking
posiciond al amb frente al sector; y los indicadores tradujeron los compromisos en meétricas
objetivas de seguimiento y mejora en RSE.

Esta es la evidencia tangible de que la metodologia GRI fue comprendida, contextualizada

y llevada a la practica dentro de la gestidn organizacional.

6.3. Objetivo 3. Reporte de sostenibilidad con datos del afio 2024, asegurando la

alineacién con los estandares GRI.

Con el fin de captar percepciones sobre la gestion sostenible del amb, se disefio y aplico un
instrumento de entrevistas semiestructuradas. La técnica fue escogida por su flexibilidad, ya que
permite orientar la conversacion en torno a ejes definidos y, al mismo tiempo, profundizar en
aspectos emergentes. Este levantamiento de informacion fue estructurado bajo un anélisis de
contenido tematico, que permitio agrupar y clasificar los hallazgos segln su correspondencia con

los estandares GRI 2021, la ISO 26000 y la AA1000 APS.
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La informacion recogida fue posteriormente contrastada con fuentes documentales
oficiales, como el Informe de Gestion 2024, auditorias y politicas corporativas, lo que permitid
validar los hallazgos y asegurar consistencia. De esta manera, las entrevistas se convirtieron en un
insumo esencial para la construccion del informe piloto de sostenibilidad 2024 y para fortalecer la

legitimidad del modelo propuesto.

6.3.1. Percepciones internas

El proceso revel6 que el amb cuenta con una base sélida para avanzar en sostenibilidad.
Gracias a las entrevistas realizadas a colaboradores de las areas internas, se reflejaron una vision
compartida sobre las fortalezas y retos de la entidad. En términos técnicos, resaltaron la
confiabilidad de la infraestructura y la continuidad del servicio, con indices superiores al 99 %,
siendo reflejo de la capacidad operativa, mantenimiento preventivo y resiliencia técnica (GRI 416).
Las certificaciones ISO 9001, 1SO 14001, 1SO 45001 e ISO/IEC 17025:2017, que respaldan la
gestion integral de calidad, ambiente y seguridad (GRI 2-24 y GRI 2-25).

Sin embargo, se identifico la necesidad de fortalecer los canales de comunicacién interna
y externa, especialmente en lo relacionado con la anticipacion de cortes y la gestion oportuna de
PQR.

De igual manera, los entrevistados reconocieron que la consolidacion de programas de
capacitacion continua y espacios de participacion interna son esenciales para mantener la
motivacion del talento humano y asegurar la apropiacion del modelo de sostenibilidad en todos los

niveles de la organizacion.



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 93

6.3.2. Percepciones externas

Los usuarios entrevistados, de estratos 1y 2 vinculados a las Escuelas de Servicios Publicos
Domiciliarios, reconocieron la calidad y potabilidad del agua suministrada, percibida como un
factor diferenciador frente a otras ciudades de la region. Al mismo tiempo, expresaron
inconformidad respecto a la falta de informacion anticipada en suspensiones de servicio, asi como
la necesidad de fortalecer la cercania comunitaria en la resolucion de problematicas recurrentes.

De forma positiva, valoraron la implementaciéon de programas de educacion ambiental y
talleres de cultura del agua, que han permitido generar mayor conciencia sobre el cuidado del
recurso y el uso responsable en los hogares. Estos espacios también funcionaron como escenarios
de dialogo para canalizar reclamos y proponer soluciones conjuntas.

Finalmente, los usuarios manifestaron que esperan una mayor presencia institucional en
sus barrios, con mecanismos de comunicacion mas agiles y canales directos que les permitan

sentirse escuchados y participes en las decisiones relacionadas con el servicio.

6.3.3. Cruce de hallazgos cualitativos con datos internos

La triangulacion de entrevistas con la informacion institucional evidencié coherencia en
varios aspectos clave. La percepcion de calidad y continuidad del servicio coincide con los
indicadores del Informe de Gestién 2024, que reporta un IRCA inferior al 0,54 % en todas las
plantas de tratamiento, cumpliendo con los parametros nacionales para agua apta para consumo.

Por otro lado, las criticas sobre comunicacion y atencion de PQR encuentran correlato en
los 23.504 requerimientos ciudadanos gestionados durante 2024.

La dispersion de informacion entre sistemas y matrices no interconectadas, dificulta la
trazabilidad de datos. Sin contar con la ausencia de indicadores estratégicos de RSE; el cual, hace

que limite la capacidad del reporte. La duplicidad de grupos de interés y la falta de datos
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homogéneos de priorizacion, afecta la legitimidad y coherencia del dialogo organizacional. Todo
esto, permitieron concluir que la empresa necesita avanzar hacia la unificacion de criterios y la
incorporacion de la metodologia GRI, para medir, reportar y mejorar la gestion sostenible. Este
cruce de percepciones y datos permitié validar la coherencia entre lo que la organizacién comunica
y lo que sus grupos de interés experimentan, ademas de visibilizar brechas que deben convertirse
en prioridades estrategicas dentro del modelo de sostenibilidad, como la comunicaciéon efectiva y

la participacion comunitaria.

6.3.4. Proceso de validacion interna del informe piloto

Una vez elaborada la propuesta metodoldgica y el informe piloto de sostenibilidad bajo la
metodologia GRI, se desarroll6 un proceso de validacion interna, orientado a garantizar la
pertinencia, aplicabilidad y coherencia del modelo disefiado.

En esta fase, se realizo la presentacion formal del modelo ante el personal directivo y
técnico del amb, destacando su alineacion con estandares internacionales (GRI, 1SO 26000,
AA1000, Ley 142 de 1994, ISO 9001, 14001 y 45001) y su vinculacion con los ODS. Se enfatiz6
la importancia de contar con instrumentos claros, practicos y verificables para fortalecer la
rendicion de cuentas, el relacionamiento con los grupos de interés y la medicion de impactos.

Las observaciones recibidas se concentraron en tres ejes principales:

1. Claridad metodoldgica, simplificando la explicacion entre estandares internacionales y
normativa nacional.

2. Actualizacion de datos, asegurando coherencia con el Informe de Gestion 2024.

3. Operatividad del modelo, con la necesidad de asignar responsables y fortalecer

mecanismos de seguimiento.
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Tras sistematizar estas recomendaciones, se realizaron ajustes clave: mejora en la redaccion
y estructura de informes y matrices, precision en la definicion de indicadores estratégicos,
inclusién de lineamientos practicos, y adicion de tablas comparativas y campos de seguimiento.

Este proceso de retroalimentacion permitié validar la pertinencia del modelo, fortalecer su
legitimidad interna y consolidarlo como un referente organizacional, preparado para ser
incorporado al Sistema Integrado de Gestion e implementado en los proximos informes de
sostenibilidad del amb.

Figura 20.

Reunion con la Gerencia General para el respaldo y la aprobacion del proyecto




MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 96

6.3.5. Informe piloto de sostenibilidad 2024

Evidencia del informe piloto de sostenibilidad 2024 del amb, este se consolidé como el
primer ejercicio formal de reporte bajo los Estandares GRI 2021, constituyéndose en un hito para
la empresa al sentar las bases de un sistema de divulgacion transparente, verificable y comparable
sobre los impactos econdmicos, sociales, ambientales y de gobernanza. Su propdsito fue doble:
por un lado, comunicar con claridad los avances de la organizacién en materia de sostenibilidad;
y por otro, construir una metodologia replicable que permita institucionalizar informes anuales
alineados a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y a marcos internacionales
complementarios como la ISO 26000 y el estdindar AA1000 APS.

Declaracion de uso GRI. Este informe piloto se elaboré conforme a los Estandares GRI

2021, aplicando GRI 1 (fundamentos), GRI 2 (Contenidos Generales) y GRI 3 (Temas Materiales).

Periodo y perimetro. Afio 2024, actividades amb en Bucaramanga, Floridablanca y Girdn

con prestacion de servicio de acueducto y alcantarillado.

Metodologia y trazabilidad. Recoleccion d datos en la plantilla de indice de referencia

(Apeéndice F) con campos, fuentes, responsable, evidencia y ODS; en conjunto con la verificacion
del sistema Kawak y documentos institucionales.

Control de calidad. Se obtuvo una revision de coherencia y consistencia del Sistema

Integrado de Gestidn por el Ing. Carlos Parra y validado con la Gerencia General por el Ing. Juan
Carlos Suarez.
En cuanto a sus contenidos, el informe piloto integré tres componentes centrales:
e Laactualizaciony fortalecimiento de la gestion de grupos de interés, aplicando criterios de
inclusién, materialidad y capacidad de respuesta, conforme a la ISO 26000 y la norma

AA1000.



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 97

e El desarrollo del proceso de materialidad de acuerdo con GRI 3, vinculando los temas
materiales con los ODS y alineando indicadores estratégicos para asegurar la trazabilidad
de los impactos mas relevantes.

e Ladefinicion de una estructura de reporte y seguimiento orientada a la vigencia futura, que
incluye la validacion de resultados ante la Gerencia General, asi como recomendaciones
para institucionalizar mecanismos de mejora continua.

En términos de resultados, el informe piloto documento logros relevantes de 2024, tales
como la continuidad del servicio de agua potable superior al 99 %, la conservacion de mas de
12.300 hectareas de ecosistemas estratégicos, la atencién de 23.504 PQR y la obtencién de
certificaciones internacionales en gestion de calidad, medio ambiente y seguridad laboral (1SO
9001, ISO 14001 e ISO 45001). Asimismo, visibiliz6 avances en programas sociales y educativos,
como las Escuelas de Servicio Pablico Domiciliario y los talleres de cultura del agua, que
fortalecieron la confianza ciudadana y el uso responsable del recurso.

El piloto no solo reflej6 avances, sino también brechas y desafios pendientes, entre los que
destacan la ausencia de un sistema consolidado de indicadores de RSE, la necesidad de reforzar
canales de comunicacion con usuarios y la urgencia de institucionalizar la periodicidad del reporte.
Dichos hallazgos orientaron la formulacion de lineamientos practicos para su aplicacion futura,
con un plan de mejoramiento, como la inclusion de tablas comparativas, campos adicionales de
seguimiento y directrices de responsabilidad por area.

Finalmente, el informe se acompafié de un indice de Contenido GRI, que funcioné como
instrumento de trazabilidad y verificabilidad, en coherencia con la declaracién de uso de los

Estandares. De esta manera, el piloto se consolidd como un insumo estratégico y de aprendizaje
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institucional, posicionando al amb como pionero en su sector y preparado para consolidar reportes

de sostenibilidad anuales con estandares internacionales de calidad y legitimidad.

Tabla 6.

Evidencias del Informe piloto de sostenibilidad 2024 — amb

Indicador GRI Evidencia 2024 Brecha Accién futura
identificada

GRI 2-29: Actualizacion de la No existia un Institucionalizar

Enfoque de matriz oficial de proceso periodico revision anual y asignar

participacion de grupos de interés y de revision ni responsables de

grupos de interés

GRI 3-2: Proceso
de materialidad

GRI 303: Aguay
efluentes

GRI1302/305/
306: Energia,
emisiones y
residuos

GRI 401 /403 /
404: Practicas
laborales

GRI 413:
Comunidad local

validacion en Kawak.

Construccion de la
primera matriz de
materialidad,
vinculadaa ODS y al
Plan Estratégico 2021
2030.

IRCA en plantas <
0,54 %; continuidad
superior al 99 %);
conservacion de
12.300 hectareas en
cuencas.

Programas de
eficiencia energética y
disposicién
responsable de lodos
en PTAP.

518 colaboradores
directos;
certificaciones ISO
45001; programas de
capacitacion y
bienestar.

Escuelas de Servicios
Publicos
Domiciliarios, talleres

responsables claros
por grupo.

Falta validacion
externa mas amplia
con los grupos de
interés clave.

Difusion limitada
hacia la ciudadania
en lenguaje
sencillo.

No se cuenta con
indicadores
comparables de
reduccion de
emisiones.

No existe reporte
consolidado de
indicadores sociales
(rotacion,
formacion, SST).

Falta seguimiento
sistematico a
COMpPromisos

post-obra.

seguimiento por
proceso.

Ampliar consulta
ciudadana y validacién
con entes territoriales y
gremios.

Publicar boletines de
calidad y continuidad
trimestrales para
usuarios.

Definir linea base de
emisiones y metas de
reduccion progresiva.

Disefiar tablero de
control laboral con
indicadores ESG.

Implementar protocolo
de retroalimentacion y
cierre de compromisos
comunitarios.
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de cultura del agua 'y
mesas comunitarias.

GRI 205 / 2-23: Auditorias externas, Lenguaje técnico Crear “ficha ciudadana
Gobernanzay certificaciones ISO, poco accesible para  de gobernanza” que
anticorrupcion calificacion AAA (col) la ciudadania. traduzca logros y
de Fitch Ratings. auditorias en lenguaje
claro.

Del analisis detallado del Informe de sostenibilidad 2024 se destacan los siguientes hallazgos:

6.3.5.1. Impactos ambientales. EI Acueducto Metropolitano de Bucaramanga ha habido
importantes avances en sostenibilidad ambiental mediante la conservacion de ecosistemas
estratégicos, al garantizar la propiedad y proteccion de mas de 12.300 hectareas en zonas de
recarga hidrica. Estos esfuerzos se han materializado a través de programas como Mi Paramo, Soto
Norte Productivo y Sostenible y Centinelas por Santurban, iniciativas que contribuyen
directamente a la preservacion del Paramo de Santurban, considerado una fuente vital para el
abastecimiento de agua potable de la region. Complementariamente, el amb ejecuta un riguroso
monitoreo de la calidad del agua, con evaluaciones diarias en 77 puntos distribuidos en el area
metropolitana de Bucaramanga, verificando parametros microbiolégicos, organolépticos, fisicos y
quimicos. Este control permanente asegura el cumplimiento del indice de Riesgo de la Calidad del
Agua (IRCA) en niveles de mejora, reafirmando el compromiso institucional con la salud publica
y la seguridad hidrica de la poblacién.

6.3.5.2. Impactos sociales. En estos impactos, se ha logrado avances significativos en
materia de cobertura y calidad del servicio, beneficiando a méas de 1.3 millones de habitantes en
Bucaramanga, Floridablanca, Girdn y Piedecuesta, mediante la ampliacién de redes de acueducto
y alcantarillado y el aseguramiento del acceso continuo a agua potable en condiciones de mejora.

De manera complementaria, se desarrollaron programas de educacion y sensibilizacion orientados
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al uso responsable del recurso hidrico y a la importancia de su conservacién. Estos incluyeron
campafas ciudadanas y escolares, asi como iniciativas internas de bienestar laboral y salud
ocupacional, que contribuyeron a reducir la accidentalidad y a fortalecer el clima organizacional
dentro de la entidad.

En relacion con la atencion al usuario, durante el afio 2024 se gestionaron 23.504
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRs), de los cuales el 15 % fueron resueltos a favor del usuario,
reflejando un compromiso con la mejora continua en la calidad del servicio y en la satisfaccion de
los clientes.

Asimismo, se promovio la inclusién social a través de proyectos de educacion y cultura
ciudadana dirigidos a garantizar el acceso al agua potable en instituciones educativas y en
comunidades rurales y vulnerables. A esto se suma la implementacion de proyectos de obras por
impuestos en municipios como Matanza y Charta, donde se construyeron unidades sanitarias
béasicas, contribuyendo a mejorar la calidad de vida de poblaciones tradicionalmente rezagadas en
el acceso a servicios publicos.

6.3.5.3. Impactos econdmicos. En materia de gestion financiera, al cierre del afio 2024 el
amb registro una cartera total de $10.283,7 millones, lo que significd una disminucion de $1.412,9
millones respecto al cierre de 2023. Este resultado evidencia una mejora en los procesos de recaudo
y en la gestidn de cobros, asi como una reduccién de la morosidad. Paralelamente, se reportd un
crecimiento sostenido en los ingresos operacionales y una estabilidad en los indicadores
financieros clave, tales como liquidez, rentabilidad y valor agregado, consolidando asi una
administracion eficiente y transparente de los recursos.

En cuanto a las inversiones en infraestructura, se llevaron a cabo proyectos de ampliacién

y modernizacién de los sistemas de acueducto y alcantarillado, orientados a incrementar la
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eficiencia operativa y garantizar la calidad del servicio. Estas inversiones estratégicas se ejecutaron
principalmente a través del Plan de Obras e Inversiones Regulado (POIR), lo que incluyd la
modernizacion de plantas de tratamiento y la mejora de redes de distribucion.

La solidez institucional se vio respaldada con la ratificacion de la calificacion AAA (col)
por parte de Fitch Ratings, un reconocimiento que refleja la confianza del mercado en la estabilidad
financiera del amb y en su capacidad de gestién a largo plazo.

Finalmente, se destacan los avances del Proyecto MeGA (Mejores Garantias de Agua), el
cual ha permitido reducir de manera progresiva las pérdidas de agua no contabilizada (IANC) y
fortalecer la eficiencia operativa. Este proyecto constituye una apuesta estratégica para la
sostenibilidad financiera, ambiental y social de la empresa, al integrar innovacion técnica con
impacto positivo en la gestion responsable del recurso hidrico.

6.3.5.4. Impactos indirectos econdmicos. EI amb posiciona como uno de los actores
econdmicos mas relevantes del Area Metropolitana de Bucaramanga, al garantizar la prestacion
de servicios publicos esenciales de acueducto y alcantarillado a mas de un millén de habitantes.
Su gestidn trasciende el ambito operativo y genera impactos directos y sostenibles en la economia
local, regional y nacional. De este modo:

e Enprimer lugar, se destaca su contribucién a la dinamizacién de la economia local, a través
de la contratacion de proveedores regionales para la ejecucion de obras de infraestructura,
actividades de mantenimiento y adquisicion de suministros. Estos procesos fortalecen el
encadenamiento productivo y generan ingresos indirectos en sectores como la
construccion, el transporte y los servicios técnicos, creando un efecto multiplicador en la

economia del area metropolitana.
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e Ensegundo lugar, la eficiencia en la gestion de los costos operativos permitié que las tarifas
se mantuvieran estables frente a la inflacion nacional durante 2024. Esta estabilidad
tarifaria representd un beneficio significativo para los hogares de Bucaramanga,
Floridablanca y Giron, al proteger su capacidad de pago y garantizar el acceso equitativo a
un recurso vital como el agua potable.

e Adicionalmente, el amb se consolidd como garante de la seguridad hidrica y la confianza
ciudadana, mediante inversiones estratégicas en fuentes de abastecimiento y en la
conservacion de ecosistemas de recarga hidrica. Este esfuerzo reduce los riesgos asociados
a la escasez de agua y asegura un suministro continuo y de calidad, lo que repercute
directamente en el bienestar social, econdmico y ambiental de la region.

e Enel &mbito fiscal, el amb aportd de manera significativa al desarrollo territorial mediante
el pago de impuestos corrientes y diferidos que superaron los $29.585 millones en 2024.
Estos recursos constituyen un soporte adicional para las finanzas publicas, facilitando la
inversion estatal en programas sociales, ambientales y de infraestructura en el
departamento de Santander y su area metropolitana.
6.3.5.5. Impactos de gobernanza. El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga consolido

en 2024 un modelo de gestion basado en la transparencia, la rendicion de cuentas y el
cumplimiento normativo, como pilares fundamentales de su sostenibilidad institucional y su
legitimidad ante la ciudadania. La publicacion del Informe de Gestion 2024 constituyé un ejercicio
clave de rendicion de cuentas, en el cual se expusieron con detalle las acciones ejecutadas, los
resultados alcanzados en cada area de la empresa y los avances en materia de sostenibilidad

ambiental, social, econémica y de gobernanza. Este proceso no solo fortalecio la confianza de los
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grupos de interés, sino que también posiciond al amb como una empresa publica comprometida
con la apertura informativa y el acceso ciudadano a datos verificables.

En el ambito normativo, el amb adopt6 y aplicé disposiciones de la Ley 2173 de 2021, que
establece directrices para la gestion empresarial sostenible, garantizando la alineacion de sus
politicas internas con el marco regulatorio nacional y con los compromisos derivados de las
politicas publicas ambientales y de desarrollo sostenible. Esta armonizacion con la normativa
vigente permitio reforzar la legitimidad institucional y asegurar que las practicas de la empresa
respondieran tanto a estandares legales como a expectativas sociales crecientes.

De igual forma, se promovid la participacion ciudadana y el didlogo permanente con las
comunidades, mediante espacios de concertacion, atencién a usuarios y programas de
socializacion, que facilitaron la toma de decisiones colectivas y la resolucion de conflictos
asociados a la prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado. Esta estrategia de inclusion
fortalecio la percepcidn publica de la empresa como una entidad abierta, cercana y sensible a las
necesidades de la comunidad.

Finalmente, el amb obtuvo un importante reconocimiento institucional al ser distinguido
por AquaRating y el Programa COMPASS del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), por su
labor destacada en pro de la seguridad hidrica y la gestion sostenible del recurso agua. Estos
reconocimientos internacionales evidencian que la empresa no solo cumple con su mision de
garantizar el acceso al agua potable, sino que también se proyecta como un referente regional y
nacional en materia de sostenibilidad y responsabilidad social.

Tabla 7.

Matriz consolidada de impactos del amb — avances 2024 y riesgos prioritarios

Dimension Tipo Descripcion Evidencias / Indicadores 2024
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Ambiental

Social

Econdmico y
gobernanza

Climatico-
ambiental

Operativo

Legal y
reputacional

Positivo

Negativo/Po
tencial

Fortalecimiento de la
proteccion del Paramo de
Santurban y zonas de
recarga hidrica;
restauracion ecologica y

produccion de material
vegetal.

Transparencia y
relacionamiento con

usuarios mediante atencién
de PQR, espacios de
rendicion de cuentas y
educacién para el uso
eficiente del agua; clima
laboral robusto.

Sostenibilidad financiera y
buen gobierno; inversiones
para modernizacion 'y
eficiencia; avances en
transparencia institucional.

Riesgos por El Nifio y
variabilidad hidrica que
pueden afectar continuidad
y  disponibilidad  del
recurso;  exposicion a
incendios y presiones sobre
el paramo.

Pérdidas de agua,
exigencias de
mantenimiento de redes y
continuidad en plantas;
rezago en incorporacion de

energias  renovables a
escala.
Riesgos de corrupcion,

incumplimiento normativo
y fallas en contratacion que
podrian afectar confianza
publica. Mitigacion en
Ccurso.

>12.300 ha conservadas; 148
familias vinculadas a PSA para
proteger 644 ha de bosque en Soto
Norte; >8.000 plantulas
(frailejones y nativas) producidas
en viveros; restauracion de areas
afectadas tras incendio de 274 ha
(ene/2024).

23.504 PQR atendidas; audiencias
publicas y jornadas con vocales de
control; programas de educacion al
usuario (zonas urbanas y rurales);
reconocimiento Great Place to
Work.

Calificacion AAA (col) de Fitch
(6° afo consecutivo); inversiones >
$72.966 millones (modernizacion,
reduccion de pérdidas, eficiencia
operativa); 94 % en Indice de
Transparencia y Acceso a la
Informacion; soporte al Plan
Estratégico 2021-2030.

Eventos extremos y variabilidad en
fuentes de abastecimiento;

vulnerabilidad a incendios
forestales; presiones sobre
Santurban.

Pérdidas técnicas y comerciales;
mantenimiento  permanente de

redes; requerimientos de
continuidad en PTAP; baja
penetracion de renovables en
operacion.

Implementacion de Plan

Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano; SAGRILAFT; Linea
Etica para denuncias y
seguimiento.
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Notas: Cifras y hechos referidos a la vigencia 2024. Los montos monetarios se presentan en
Millones de pesos colombianos.

Como vemos con la informacion anterior, el informe piloto de sostenibilidad 2024
transformd informacion dispersa en evidencia verificable, vinculada a los estandares GRI con
responsables, fuentes y metas, las evidencias dejadas por el trabajo como la priorizacion de temas
materiales, una matriz unificada de grupos de interés y la formulacion de indicadores estratégicos
permitio medir de forma comparable el desempefio en los diferentes ambitos. El plan de mejora
2025 fija acciones con un eje para la validacién externa de resultados, cumpliendo con los
principios de transparencia, rendicion de cuentas e inclusividad. Con esto el amb esta listo para la
realizacion de reportes anuales GRI futuros y la construccion constante de los ODS con

trazabilidad y control.

6.4. Objetivo 4. Marco de accidn consolidado orientado a la gestion sostenible de la amb

Debemos tener claro que, para este objetivo, el propdsito de entender la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) es un compromiso transversal para las lineas de accion, indicadores
responsables y ritmos de seguimiento, que integra la gestion econdmica, ambiental y social en
coherencia con su mandato publico y su mision de garantizar el acceso al agua y el saneamiento
béasico en el area metropolitana de Bucaramanga, teniendo como foco el reporte GRI con los ODS.

En el marco de la Politica de Propiedad, el amb define su Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) tomando como referentes la 1ISO 26000, los principios de la AA1000 APS, los
Estandares GRIy los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). Durante el afio 2024, la Empresa
estructuro tres lineas estratégicas de accion: Participacion ciudadana, intervencion social en obras

y educacion al usuario; que permiten, gestionar de manera integral los impactos econémicos,



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 106

sociales y ambientales. Este es punto de partida para la realizacion de este proyecto en conjunto
con el estudio realizado en el benchmarking. 1.0.
Figura 21.

La politica de propiedad y sus criterios de RSE

3.6Criterios de Responsabilidad Social Empresarial

El amb SA ESP actuara bajo los estandares de responsabilidad social
empresarial definidos en la norma ISO 26000° o similar y para ello definira los
grupos de interés de la empresa siguiendo la metodologia AA 1000APS’ ademas
de reportar sobre su tratamiento siguiendo la metodologia GRI (Global Reporting
Initiative)®.  E| objetivo de esta identificacion es establecer un plan de
relacionamiento con cada grupo de interés de manera que se especifique la
forma en que la empresa comparte el valor generado por esta y este se genera
desde cada grupo de interes.

& https://www.iso.org/iso-26000-social-responsibility.html
7 https://www.accountability.org/standards/
¥ https://www.globalreporting.org/Pages/default.aspx

Fuente. Acueducto Metropolitano de Bucaramanga — amb, Politica de Propiedad

Durante la vigencia del 2024, la empresa establecié tres ejes fundamentales, los cuales
fueron verificados y son orientadas a las acciones futuras de sostenibilidad del amb como un
sistema operativo, medible y verificable, que se vincula a indicadores GRI 2021, con la ISO 26000,
los principios de la norma AA1000 APS y ODS prioritarios. Evidencia del cumplimento del
objetivo:

Participacion ciudadana y transparencia. Convierte la relacion con los grupos de interés

en un proceso medible, aplicando GRI 2-29 (mecanismos de respuesta) y el principio de
inclusividad AA1000. Cumple con el objetivo de tener canales permanentes de comunicacion y

seguimiento.
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Intervencion social en obras. Transforma la gestion social de proyectos en una accion

operativa sostenible, generando trazabilidad social y verificable de impacto, incluyendo
indicadores post-obra y mecanismos de cierre de compromisos (GRI 203 y 413).

Educacién al usuario. Lo que demuestra es que pasa de campafias aisladas a un programa
estructurado con indicadores de cobertura y comprension (GRI 416), cumpliendo con el objetivo
de fortalecer la sostenibilidad des el comportamiento ciudadano y el uso eficiente de recursos

Estas lineas se despliegan en los asuntos centrales de la 1SO 26000 y contribuyen al
cumplimiento de metas globales de sostenibilidad, tal como se detalla a continuacion:

Tabla 8.

Matriz de programas sociales y de relacionamiento — vinculacion con ODS

Eje / Programa Ambito / Propdsito / Enfoque ODS
Tematica asociados
Participacion Gobierno Fortalecer la transparencia y la rendicion ODS 16
ciudadana corporativo de cuentas mediante la participacion de
grupos de interés en los procesos de
gestion.
Participacion Comunidad y Impulsar el control social, el didlogoy la ODS 11,
ciudadana desarrollo construccién conjunta de soluciones conla ODS 6
ciudadania.
Intervencion Practicas justas Garantizar integridad y probidad en la ODS 16
social en obras  de operacion planeacion y ejecucion de proyectos de
infraestructura.
Intervencion Précticas Fortalecer la seguridad y salud en el ODS8
social en obras  laborales trabajo y la capacitacion de contratistas
vinculados a proyectos.
Intervencion Comunidad y Mitigar impactos sociales y ambientales ODS 11,
social en obras  desarrollo de las obras, promoviendo dialogo y ODS6
medidas de compensacion.
Educacién al Asuntos de Fomentar el uso responsable y consciente ODS 12,
usuario consumidores del agua mediante programas de ODS6
sensibilizacion.
Educacion  al Derechos Reforzar la equidad y la garantia del ODS 10,
usuario humanos derecho fundamental de acceso al agua. ODS 6
Educacion ~ al Medio ambiente  Incentivar la conservacion de fuentes ODS 13,
usuario hidricas y el cuidado de ecosistemas a ODS 15

través de educacion ambiental.
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Fuente. Acueducto Metropolitano de Bucaramanga — amb, Informe de gestion 2024.

Figura 22.

Alineacion estratégica con las ODS

RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL Participacion

ciudadana

* Gobierno
corporativo

Participacion
ciudadana
Intervencion
social en obras

PL TN

» Comunidad y

Desarrollo Elamb SA ESP asume la ..
Responsabilidad Social Intervencion

Empresarial como un modelo \Se stz K=l ko] o] &= 1
de gestion sostenible alineado
con IS0 26000, integrando los ; -
impactos economicos, * Comunidad Y
sociales y ambientales en desarrollo
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al usuario amb laborales
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Fuente. Elaboracion propia alineada a los ODS con el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga

¢ Practicas

e Asuntos de e Practicas
consumidores justas de

¢ Derechos humanos operacion

« Medio
ambiente

amb

—amb, Informe de gestion 2024.
6.4.1. Propuesta de lineas de accion estratégica

Para garantizar la implementacion efectiva del modelo de sostenibilidad, se definieron

lineas de accion estratégicas dentro del informe piloto de sostenibilidad 2024 orientaran el trabajo

institucional en los proximos afios:
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LINEA 3

= N\

®

Gestion ambiental y seguridad hidrica: consolidar la
conservacion de ecosistemas estratégicos, fortalecer los pagos
por servicios ambientales y promover proyectos de restauracion
ecologica que aseguren la sostenibilidad del Paramo de

Santurban y otras fuentes de abastecimiento

Relacion con grupos de interés: institucionalizar la matriz

6 de grupos de interés como herramienta viva de gestion,

asegurando la participacion inclusiva, el fortalecimiento del
didlogo social y la respuesta efectiva a las expectativas de

Transparencia y rendicion de cuentas: mantener y ampliar
las practicas de reporte bajo estdndares internacionales (GRI,
ISO 26000, AAL1000), garantizando informacion clara,
verificable y accesible que refuerce la confianza ciudadana y la

legitimidad institucional.

Estas lineas de accidn se constituyen en pilares fundamentales para consolidar un modelo

de sostenibilidad integral, que no solo garantice el acceso al agua como derecho fundamental, sino

que también proyecte al amb como un referente nacional e internacional en gestion publica

responsable y sostenible.
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Eficiencia operativa y gestion de riesgos: avanzar en la
modernizacion de plantas, redes y sistemas tecnoldgicos, con
énfasis en la reduccion de pérdidas de agua, Ila
implementacién de energias limpias y la gestion integral de

riesgos ambientales, financieros y sociales.

Fortalecimiento institucional: articular la
sostenibilidad con el Plan Estratégico 2021-2030, 0
asegurando recursos, capacitacion del personal y
liderazgo organizacional en temas de RSE vy

sostenibilidad.

Innovacién y alianzas estratégicas: promover proyectos de
innovacion social, tecnoldgica y ambiental mediante alianzas
con universidades, centros de investigacion, organismos

multilaterales y comunidades locales.

6.4.2. Conexion con criterios ambientales, sociales, economicos y de gobernanza

110

/N

En esta conexion el resultado fue la consolidacion que integra ASG en la gestion

corporativa del amb, permitiendo que cada &mbito cuente con indicadores, metas y responsables

definidos, mejorando la rendicién de cuneta con la metodologia GRI.

Tabla 9.

Criterios segun el entorno del amb
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Entorno

Fortalezas (segun Informe de
Gestion 2024)

Brechas identificadas

Indicadores de soporte
(2024)

Econdmico

Ambiental

Social

Gobernanza

- Calificacion AAA (col) ratificada
por Fitch Ratings por sexto afio
consecutivo. - Ingresos
operacionales en crecimiento. -
Inversiones estratégicas en
proyectos POIR, MeGA vy
modernizacion de redes.

- Conservacion de mas de 12.300
ha en el Paramo de Santurban. -
Produccion de plantulas nativas
(frailejones y especies de alta
montafia). - Innovacién en PTAP
Floridablanca (oxidantes mixtos,
eficiencia energética). - Calidad del
agua tratada con IRCA <2% en
todas las plantas.

- Cobertura superior al 98% en agua
potable y continuidad del servicio
>23h/dia. - Programas sociales: Mi
Paramo, obras por impuestos en
Charta 'y Matanza, cultura
ciudadana.

- Junta Directiva profesionalizada e
independiente. - Cero sanciones
significativas. - Cumplimiento con
Superservicios, Contraloria,
ICONTEC y ONAC. - Mecanismos
de denuncia y prevencion de
corrupcion (PAAC, SAGRILAFT).

- Falta mayor desglose
publico de tributacion.
- Transparencia
limitada en pagos
fiscales.

- No existe una linea
base de biodiversidad
consolidada. - Datos de
GEl y residuos aun sin
series historicas
completas.

- Falta de medicion de
satisfaccion post-obra
en proyectos  de
infraestructura. -
Necesidad de
trazabilidad mas clara
en impactos

- Falta sistematizacion
en indicadores
anticorrupcion. -
Ausencia de tablero

publico  consolidado
sobre ética y
tributacion.

- Evolucion ingresos y
utilidades:  crecimiento
sostenido (Gréfica 77). -
Indicadores financieros
robustos:  rentabilidad,
liquidez y generacion de
valor (Tablas 42-45)

- Calidad de agua tratada:
IRCA 0,0%-0,54%
(Bosconia, Florida, Flora,
Morrorico). - Energia:
estudios de factibilidad en
solar flotante.

- Encuesta de satisfaccion
al usuario NSU (Gréfica
28: >85% satisfaccion
general) - +52.000 horas
de formacion a
trabajadores

- Indice de Transparencia
y Acceso a la
Informacion (ITA) en
mejora - Certificaciones
ISO 9001 e ISO 14001
renovadas

6.4.3. Recomendaciones Estratégicas

Ambiental: Fortalecer la trazabilidad ambiental mediante la consolidacion de una base de

datos anual que registre de manera sistematica el consumo energético, las emisiones de GEl y la

gestion de residuos. Este sistema debe permitir la comparacion historica y la identificacion de

tendencias para orientar decisiones de mitigacion y eficiencia. GRI 302, 305 — ODS 13 —

responsable: Gestion ambiental y SIG
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Social: Disefiar e implementar encuestas de satisfaccion post-obra que permitan evaluar de
forma directa los impactos sociales de los proyectos de infraestructura en las comunidades. Estos
resultados serviran como insumo para la mejora continua de la gestion social y para garantizar
mayor legitimidad en la relacion con la ciudadania. GRI 413 — ODS 11 — responsable: RSE y

Gerencia de operaciones.

Gobernanza: Desarrollar un tablero publico de gobernanza que integre indicadores de
ética, cumplimiento tributario, anticorrupcion y transparencia, accesible a todos los grupos de
interés. Esta herramienta reforzaré la rendicion de cuentas y aumentard la confianza institucional.

GRI 2-22, 2-25 — ODS 16 — responsable: Control interno de Gestién y Comunicaciones.

Biodiversidad: Establecer una linea base de biodiversidad en las areas de influencia,
acompafada de indicadores de monitoreo ecosistémico y programas de restauracion activa. Con
ello se garantizard una gestion ambiental méas robusta y alineada con compromisos de accién

climatica y conservacion. GRI 304 — ODS 15 — responsable: Gestion ambiental y Fundamb.

Sectorial: Adoptar y replicar las mejores practicas de empresas lideres en sostenibilidad,
particularmente en energias renovables, innovacion tecnoldgica y transparencia tributaria. Esta
estrategia permitira elevar el estandar institucional y posicionar al amb como referente sectorial a
nivel nacional e internacional. GRI 201 — ODS 7 y 9 — responsable: Gerencia de proyectos

Este objetivo cumple con la estructuracion de un marco de accién organizacional,
integrando lineas estratégicas verificables, indicadores GRI, responsables definidos y mecanismos
de seguimiento. Esto nos ayuda con la medicion de avances, comunicacion y resultados conforme

a los lineamientos y el Estandar evidenciados en la Politica de Propiedad.
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7. Conclusiones

7.1.  Aportes para el amb

El presente trabajo permitié al Acueducto Metropolitano de Bucaramanga dar un paso
importante en la consolidacion de un modelo de Responsabilidad Social Empresarial y su
mejoramiento hacia un modelo de gestion sostenible estructurado. A diferencia de los resultados
previos, este estudio no se limitd en un diagndstico descriptivo; logré operacionalizar la
sostenibilidad organizacional, integrando procesos, indicadores y demas dentro del Sistema
Integrado de Gestién y el sistema Kawak.

El cumplimiento de los objetivos propuestos se evidencia en los siguientes resultados

demostrables: Diagndstico y fortalecimiento organizacional (objetivo 1):

En este se documentd por primera vez un perfil organizacional
integral del amb bajo el formato GRI 2. Se verificd su estructura,
gobernanza, cobertura y desempefio operativo; permitiendo

identificar brechas estructurales, como la dispersion de

informacion entre areas, falta de indicadores RSE y el

relacionamiento con grupos de interés, generando una base para

un reporte sostenible. El diagndstico aport6 una linea base, que

\_amb

ACUEDUCTO METROP: l
DE BUCARAMANGA, SleEAé\g

\ sirvié con insumo, asegurando la comparabilidad y coherencia
metodoldgica.
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Identificacion de indicadores y los temas materiales
(objetivo 2):

Siguiendo el analisis documental y las entrevistas aplicadas,
se definieron categorias importantes de los diferentes &ambitos,
vinculados a los ODS, lo que permitio priorizar los impactos
materiales del amb y crear la primera matriz de materialidad
organizacional (apéndice J). Se establecio una base técnica de
los indicadores RSE, fortaleciendo la medicién de impactos.
Aplicar y validar herramientas de analisis (objetivo 3):

Con la actualizacion de los Grupos de interés, implementando
el modelo Mitchell, Agle y Wood (1997), asignacién de

responsables y mas, el avance unifico criterios entre el cddigo

de ética, el sistema integrado de Gestion y el plan estratégico

2021-2030, fortaleciendo la coherencia internay la capacidad de

amb

ACUEDUCTO METROP! !
DE BUCARAMANGA, SQ,k‘EAQS

‘ respuesta de los actores clave.

> Consolidar un marco de accién (Objetivo 4):
Se disefid un marco de accion de RSE, con tres lineas base:

Participacion ciudadana, con u mecanismo de didlogo y control

social. Intervencion social en obras, que establece una medicion

en impacto social y satisfaccion comunitaria y la educacion al
usuario, con la responsabilidad ciudadana y el uso eficiente del
recurso hidrico. A demas se incluyé un instructivo de
aplicacion, un indice de contenido GRI y una propuesta de
seguimientos anual, elaborando asi el informe piloto de
sostenibilidad 2024. Cumpliendo con el objetivo general del

proyecto, dejando capacidades instaladas dentro del amb.

Estas herramientas constituyen un sistema integrado de informacion que facilita la

planeacion, el seguimiento y la comunicacion de impactos con mayor rigor y transparencia.
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Este avance asegura que los productos no se queden como ejercicios aislados, sino que
puedan convertirse en herramientas permanentes de gestion, vinculadas al Sistema Integrado de
Gestion (SIG), con la creacion de un marco conceptual unificado de RSE, sustentado en 1SO
26000, AA1000 y los ODS, que orienta a la empresa hacia una gestion mas proactiva, preventiva
y participativa. Este marco contribuye a fortalecer la legitimidad institucional, la rendicion de

cuentas y la relacion con los grupos de interés.

En conjunto, los cuatro objetivos se cumplieron al generar productos que hoy permite al
amb medir, comparar y verificar su gestion sostenible. Este trabajo no solo se limit6 con la
recopilacién de informacién, si no que estructur6 un sistema de gestion social, ambiental,

econdmica y de gobernanza, con trazabilidad documental y proyeccién a largo plazo.

Evidenciando un poco més el cumplimiento de los objetivos. El primer objetivo se cumplio
en el diagndstico estructural, se documentaron datos reales del Informe de Gestion 2024 y los
apéndices institucionales. El segundo objetivo, que se enfoca en la sensibilizacion e identificacion
de indicadores clave GRI, logro6 alcanzar con la elaboracion del informe de sostenibilidad 2024
con la integracion de los estandares GRI 1, GRI 2 y GRI 3 en la gestion interna de la empresa. El
tercer objetivo se centrd en la actualizacién de la matriz de grupos de interés, con la actualizacion
final de la plantilla, junto con su instructivo organizacional y la aplicacion del modelo de Mitchell,
Agle y Wood (1997), validado por la Gerencia General. Finalmente, el cuarto objetivo, que hace
referencia con la formulacion de un modelo sostenible con lineas de accion institucionales, basados
en la 1ISO 26000, la AA1000 APS y los ODS, unificando asi, herramientas desarrolladas en un

sistema verificable en el tiempo.

La integracidén de estos aportes constituye, un sistema integrado de informacién, que

representa un cambio organizacional dentro del amb, promoviendo trazabilidad, rendicion de
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cuentas y la correspondencia entre areas. Aqui no solo fue producir documentos, este proyecto
fortalecio la capacidad organizacional para pensar y accionar de forma sostenible, en donde se es
seflalado como algo consolidado y efectivo, cuando se convierte como parte de la gestion
cotidiana; no como una obligacion normativa, si 0 como una practica de legitimidad y confianza

frente a los grupos de intereés.

Lo relevante de este proceso es la vision futura, evidenciando de que el amb no es solo una
empresa prestadora de servicios publicos, si no que se consolida como un referente regional en
gobernanza hidrica, con capacidad de aprendizaje y adaptacion a los desafios ambientales,
sociales, econdémicos y de gobernanza como se evidencian dentro del informe pilot de

sostenibilidad 2024.

7.2.  Aportes académicos

Desde el &ambito académico, este trabajo aporta un caso aplicado de implementacion de la
metodologia GRI en una empresa publica de servicios domiciliarios, lo que amplia la literatura y
las experiencias documentadas en el sector. Es el inico modelo metodoldgico de sostenibilidad,
replicable en otros acueductos del pais.

Ademas, se generaron productos académicos de alto valor pedagogico, como: (i) el
indice referencial GRI, (ii) la evaluacion integral de desempefio sostenible (iii) el plan de mejora
para futuros informes, (iv) una matriz de materialidad validada institucionalmente y (v)
Indicadores estratégicos de RSE vinculados a los ODS y a GRI.

Estos instrumentos fortalecen el vinculo entre la investigacion universitaria y la gestion
publica, y aportan a la literatura nacional sobre sostenibilidad en empresas del mismo sector.

Finalmente, podemos dejar en claro el aporte de este trabajo, con un mensaje transversal,

en donde, la sostenibilidad no se limita a cumplir estandares, si no a ser el pilar fundamental para
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la transformacion de una cultura organizacional; de modo que, cada area del amb comprenda que
su gestion tiene un impacto directo en el bienestar colectivo y la proteccion de una fuente tan vital

como el agua, siendo este un patrimonio comun.



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 118

8. Recomendaciones

El modelo de gestion sostenible, para el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga debe
consolidarse como una herramienta institucional permanente, asegurando su integracion plena
dentro del Sistema Integrado de Gestion (SIG). Esto implica mantener actualizados los
instrumentos desarrollados, (la matriz e instructivo de grupos de interés, la matriz de materialidad
y el informe piloto GRI), asignando responsables por area y estableciendo cronogramas anuales
de revision y mejora. Su implementacion continua garantiza a que este modelo trascienda hacia
una gestion operativa y estratégica de la empresa.

Asimismo, el amb debe realizar un Comité de Sostenibilidad que articule las areas técnicas,
sociales, financieras y administrativas, con el fin de supervisar la ejecucién del modelo, revisar los
indicadores GRI y asegurar la coherencia entre las acciones institucionales y los Objetivos de
Desarrollo Sostenible. Este comité permitiria mantener una comunicacion permanente con los
grupos de interés, fortaleciendo la transparencia y la rendicion de cuentas.

Todo ello se enmarca en el cumplimiento estricto del marco normativo y regulatorio
vigente, que acta como la base para garantizar transparencia, legitimidad y confianza en cada una
de las actuaciones. La empresa asume sus responsabilidades con plena alineacion a las leyes
aplicables al sector, demostrando compromiso con la rendicion de cuentas y el respeto por las
normas.

De igual forma, la sostenibilidad ocupa un lugar central en la gestion. Cada decision
incorpora criterios ambientales, sociales y de gobernanza que permiten proteger las fuentes
hidricas estratégicas, fortalecer el vinculo con la comunidad y consolidar un servicio responsable,

consciente del impacto que genera en el entorno. Asi, la empresa no solo cumple con su mision de
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garantizar agua de calidad, sino que también promueve el cuidado del patrimonio natural y social
de la region.

En conjunto con la innovacion y la transformacion digital del modelo mediante la
implementacion de un tablero pablico de sostenibilidad dentro de la pagina web del amb. Esta
herramienta debe evidenciar indicadores importantes y permitir la participacion ciudadana a través
de encunetas, foros 0 modulos de consulta, teniendo una relacion mas cercana con la comunidad.

El presente trabajo abre la posibilidad de profundizar en areas que no fueron abordadas de
forma exhaustiva, aungue es necesario aclarar de que, al ser un informe piloto, no se abordaron en
su totalidad los temas que notifica la metodologia GRI, pero se abrié una puerta (guia) para la
elaboracion de un informe sostenible final y futuros en el amb, asi como de consolidar el modelo
de RSE disefiado para el amb. En el plano académico, resulta pertinente explorar con mayor detalle
la aplicacion de los Estandares Sectoriales GRI, especialmente los vinculados al agua y efluentes
(GR1303) y a comunidades locales (GRI 413), con el fin de incrementar la precision y pertinencia
de los reportes.

Asimismo, se recomienda avanzar en estudios longitudinales que permitan evaluar de
manera periddica el impacto de la sostenibilidad en la percepcion ciudadana, incluyendo la
trazabilidad de indicadores sociales asociados a proyectos y obras. De igual forma, la medicion de
la huella de carbono institucional, acompafiada de datos historicos y proyecciones de mitigacion,
constituye un campo de investigacion que puede aportar evidencia solida frente a los desafios del
cambio climatico. Finalmente, la comparacion con experiencias internacionales de empresas de
agua que han consolidado modelos avanzados de reporte ESG puede enriquecer el camino del amb

y nutrir su proceso de aprendizaje.
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En cuanto al fortalecimiento de la medicion de impactos y legitimidad, orientada a
fortalecer la trazabilidad ambiental a traves de lineas base en biodiversidad, energia y residuos;
implementar encuestas de satisfaccion post-obra para evaluar los efectos sociales directos; y
consolidar tableros publicos que refuercen la transparencia y la rendicién de cuentas. Se puede
también profundizar en la aplicacion de los Estandares sectoriales GRI 303 (Agua y efluentes) y
GRI 413 (Comunidades locales), con el proposito de aumentar la precision y pertinencia de los
informes futuros. Con esto, se avanza en estudios longitudinales que midan la evolucion de la
sostenibilidad en la percepcion ciudadana, asi como la medicién de la huella de carbono, con

proyecciones de mitigacion a corto, mediano y largo plazo.

En conjunto, estas recomendaciones aseguran no solo la continuidad de lo alcanzado, sino
también la proyeccion del amb como un referente nacional en sostenibilidad hidrica y gobernanza
corporativa, preparado para responder a los desafios ambientales, sociales y regulatorios de los

proximos afos.



MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 121

9. Referencia Bibliograficas

Acueducto Metropolitano de Bucaramanga (amb). (2019). Politica de propiedad. amb.

https://www.amb.com.co/amb/wp-

content/Documentos/Gobierno%20corporativo/POLITICA PROPIEDAD.pdf

Acueducto Metropolitano de Bucaramanga. (s. f). Quienes SOmos.

https://www.amb.com.co/quienes-somos

AccountAbility.  (2015). AA1000 Stakeholder Engagement Standard (AA1000SES).

AccountAbility. https://www.accountability.org/standards/

Congreso de la Republica de Colombia. (1994). Ley 142 de 1994. Régimen de los servicios
publicos domiciliarios. Diario Oficial No. 41.433.

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=2752

Global Reporting Initiative. (2021). GRI 1: Fundamentos 2021. Amsterdam: GRI.

https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/gri-1-

foundation-2021/

Global Reporting Initiative. (2021). GRI 2: Contenidos generales 2021. Amsterdam: GRI.

https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/gri-2-general-

disclosures-2021/

Global Reporting Initiative. (2021). GRI 3: Temas materiales 2021. Amsterdam: GRI.

https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/gri-3-material-

topics-2021/

Mitchell, R. K., Agle, B. R., & Wood, D. J. (1997). Toward a theory of stakeholder identification
and salience: Defining the principle of who and what really counts. Academy of

Management Review, 22(4), 853-886. https://doi.org/10.5465/amr.1997.9711022105



https://www.amb.com.co/amb/wp-content/Documentos/Gobierno%20corporativo/POLITICA_PROPIEDAD.pdf
https://www.amb.com.co/amb/wp-content/Documentos/Gobierno%20corporativo/POLITICA_PROPIEDAD.pdf
https://www.amb.com.co/quienes-somos
https://www.accountability.org/standards/
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=2752
https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/gri-1-foundation-2021/
https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/gri-1-foundation-2021/
https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/gri-2-general-disclosures-2021/
https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/gri-2-general-disclosures-2021/
https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/gri-3-material-topics-2021/
https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/gri-3-material-topics-2021/
https://doi.org/10.5465/amr.1997.9711022105

MODELO DE GESTION SOSTENIBLE EN EL AMB 122

Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO). (2010). 1SO 26000:2010 — Guia sobre

responsabilidad social. 1SO. https://www.iso.org/standard/42546.html

Organizacién de las Naciones Unidas (ONU). (2015). Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

ONU. https://sdgs.un.org/es/qgoals



https://www.iso.org/standard/42546.html
https://sdgs.un.org/es/goals

