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“POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA. EL PLAN DE ANTICORRUPCION Y ATENCION AL

CIUDADANO DE LA EMPRESA IBAL' S:A. ESP.OFICIAL PARA EL ANO 2019”

EL'GERENTE DE LA EMF’RE_SA iBAGUEREE{iA'_DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IRAL

ACE.S.P OFICIAL, en uso de sus facultades constitucionales, legales y estatutarias que le han
sido otorgadas, asi mismo en Uso de las establecidas en los articulos 209 y 211 de la Constitucion
Nacional, articulo 9y 14 de la'Ley 489 de 1998y,

~ CONSIDERANDO:

Que en cumplimiento ala Ley 1474 del 2011, la Secretaria de Transparencia de la Presidencia
de la Republica en coordinacién conla Direccién de Control interno y racionalizacion de tramites
del Departamento Administrativo de la"Funcion Publica, el Programa Nacional del Servicio al
Ciudadano y la Direccién de’Seguimiénto y' evaluacion a Politicas Plblicas, ha disefado |a
metodologia para elaborar la-estrategia de Lucha contra la corrupcion y  de . atencion &
Ciudadano, que debe ser implementada por todas la Entidades del Orden Nacional Departamental
y ‘Miinicipal. o R e st

Que s& hizo necesario que cada responsable“de :proceso o lider de las diferentes areas de la
Empresa, elaborara el ‘mapa de riesgos de corrupcion, la racionalizacion de tramites, rendicion de
cuentas, mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano, mecanismos para la trasparencia y
acceso a la informacion 'y las iniciativas adicionales, estructurar las medidas para controlar los
riesgos de corrupcion, establecer 10s compromisos en 'los-componentes vy de esta manera
promover la transparencia, ‘concentrando” acciones que permitan dar cumplimiento a la Ley
1474/2011, por medio de'la elaboracién del Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano.

Que, en mérito de lo expuesto, L

&%
ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Plan de Anticorruipcion y Atencién al Ciudadano de la Empresdk 8
IBAL S.A. ESP. OFICIAL para‘el afo 2020;-dando cumplimiento a los articulos 73 y 76 de la Leyy ¢
147472011 de orden Nacional de la Presidencia de |a Republica; el cual quedara disefiado de [ .
sigliente manera: Lo CE e
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

JUAN E:'AR'E’.‘GS NUNEZ GONZALEZ
GERENTE GENERAL IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL
ibague ToEama 2020

LIDERES DE PROCESOS
ING. LEONEE. ALF—'REDO NIETO 1 Director de Planeacidn y
- SUAREZ : SR ~ Coordinador SIG
ING. JORGE ELMER DIAZ MORALES S - Director Operativo

DR, CARLOS FERNANDO UR’IBE J " Director Administrativo y Financiero
DR. OSCAR ANDRES GUTIERREZ
"RAMIREZ & :

DRA. JULIANA MACTAS ”BAR'R'E'TO T

“Director Comercial y Atencion al
Cliente
-Secretaria General

ING. ALFONSO AUGUSTO DEE_ ~ Lider Gestién de Alcantariiado
CAMPO N~ S

ING., ERIKA MELISSA PALMA H

' .Ll’der Gestidn Acueducto (E)

ING, RUT HEE_ENA SALAZAR Lider Aééguramiento y Calidad de

y Agua ( E)
DR. ZAYRA TATiANA ORJUELA leer Comunicaciones y Relaciones
s Publicas
DRA. DIANA ALEXANDRA GUZMAN - Lider Gestién Humana
ING. ALEXI LILIANA BUiTRAGO ' Lider Gestién Ambiental
CAYCEDO AR C
DR. JOSE RICARDO CARRASCO B 1 .. Lider Gestidn Financiera
DR JAVIER PIEDRAHITA SARMIENTO | Lider Gestin Documental
ING. CARLOS DARIO MARULANDA qo Lider Gestién Tecnoldgica &%
OCAMPO SRSty : ) 3 E\
DR. WiLLI NTOI\E JARAMELLO B leer Gestlon Ambiente Fisico i %{;
S re 5
DRA., JENNY CAROLENA SANMIGUEE_ I R L|der Controt Disciplinario - - \3§§

S URUEN i B -
DR. OSCAR EDUARDO CASTRO M " Lider Evaluacion Independiente %
_ _ P i ke
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 PRESENTACION

El IBAL S.A. E.S.P OFICIAL comprometida con los ciudadanos aplica los valores que rigen los
printipios éticos y en aras de'garantizar y fortalecer el trabajo institucional, y dar cumplimiento a lo
contemplado en los articulos 73'y 76 ‘de Ja Ley 1474 del 2011, la cual busca fortalecer una cultura
dirigida a una gestién plblica, transparente y eficiente.

El presente Plan busca generar |a confianza del ciudadano frente a los funcionarios publicos que
prestan sus servicios en la entidad IBAL 'S.A:“E.S.P. OFICIAL, a través del desarrollo de unos
procesos transparentes, asegurando el control social, y la busqueda de un talento humano idéneo
y comprometido donde los recursos publicos seari ‘destinados a solucionar las necesidades de |a
comunidad. R

El contenido y el desarrollo del plan anticorrupcion y de ‘atencion al ciudadano se disefiaron. en
cumplimiento de! articulo 73 de 1a Ley 1474 de 2011y por medio del Decreto 124 del 26 de enero
de 2016, la Secretaria de Transparencia, en cocrdinacion con las direcciones de Control Interno y
Racionalizacion de Tramites y del Empleo Publico de:Funcién Publica y el Programa Nacional def
Servicio al Ciudadano del: DNP, -actualizé: la ‘metodologia para la elaboracién del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al' Ciudadano que contempla la estrategia de lucha contra la
corrupcion y que debe ser implémentada por todas las entidades del orden nacional, departamental

y municipal; IBAL S.A. E.S.P. OF !CEA:L: da ch_n‘t_pliiﬁriién'tcra lo dispuesto.

Con miras a fortalecer el trabajo institucional y de’dar un marco de referencia que garantice @®

continuidad en una .gestidn ‘honesta y transparente en nuestra Empresa, el IBAL S.A. E. g
OFICIAL, ademas de cumplir con los requerimientos de conformidad al soporte legal vigente {58
cumplimiento a la Mision‘de la Empresa, establece directrices y mecanismos de comunicacion cl
los ciudadanos que les permitan ejercer sus:derechos, generarido mayores niveles de confianzs
Por lo anterior se preseénta las estratégias dei Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadand
2020: : B e
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PRIMER COMPONENTE

- GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION-MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Se anexa. Mapa de Riesgos: de Corrupcron

- EMPRESA iBAGUERENA DE ACUEDUCT.O. Y ALCANTARILLADO IBAL S.A E.S.P.

OFICIAL
COMPONENTE I: Gestlon del R:esgo de Corrupc;on- Mapa de Riesgos de Corrupcion
Subcomponentel Actlwdades BT MetaO Producto Responsable Fecha Programada
- Procesos
1. -Politica de | Verificar, ajusfarysoblallzar.-_fPolattca de | La Alta | Primer trimestre
. Administraci | al “interior del - IBAL: S.A. | Gestién - - Direccién de la | de 2020
6n del riesgo | E:S:P. OFICIAL, I3 pohtlca Lintegral - de | Entidad
o de  administracion - ‘de’'| Riesgos para
nesgos dejando ewdencra ‘| &l IBAL SA | Con la
de la efectividad de las | ES.P. participacién
estrategias  que . ‘se’ OFICIAL del Comité
implementaron Institucional de

entendimiento, i

Coordinacién

de Control
Interno

2. Construccién | 2.1 - Soc:aEtzar__. la| Guia para la | Direccién de | Enero de 2020

del: "Mapa de 'metodofogla qué ‘se debe |‘administracién | Planeacion

Rsesgos de |terier en cuefts ‘para ‘la’| del riesgo -de

Corrupcion elaboracion “del Mapa de__"?_cc'rrupcién .

Riesgos de’ Corrupmon a | vigente - -
los “lideres -de los: procesos': socializada. -
de Ea empresa - o :
22 Llevar a cabo mesa de':; Formato  que
trabajo con cada l:der de- se - debe | Lideres de los | Enero de 2020
proceso, en el cual e implementar - diferentes
revisara - los rresgos ‘| teniendo - - en | procesos 5%
identificados, sus causas, cienta - la 3 §°
andlisis y - vanracton deE I 'nueva versién 35&\%
mismo. | (Octubre/2018) \g :
R R B Direccion de | Enero 31 de 3§%
2.3 Conso!tdar el IVIapa de' ‘Mapa - de | Planeacidn 2020 5
Rlesgos de Corrupcuon | Riesgos de
S : Cd'rrupcién
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24 Realizar el segu_ifhién'to :

Institucional

y acompafamients ‘a la‘| .

implementacion - de
acciones -y
propuestos - en ia gma de
admmlstraclon ‘de nesgos

actualizada” en el :mes” de"-

'Iés”_
formatos: :

Nuevos
| formatos para
realizar el

seguimiento.

Jefe  Asesor
Oficina de
Control interno

Abril 30, Agosto

3y 31
Diciembre
2020

de
de

S octubre/2018. s o S
3.Consulta y | 3.1 - Socializar - con - los | Conocimiento | Direccién  de | Enero de 2020
Divulgacién Lideres de: Procesos para-_'f'dei ~Mapa de | Planeacién
R su conommlento y que . se |'Riesgos . de
formulen sus propuestas ‘| Corrupcion, asi
relacionadas -con el Mapa’;:f'cQ'mo brindar
de’ Rlesgos de Corrupcnon “{a " oportunidad
o s lal quée - se
' i o {formulen - las
32 Disponer de un: LINK en °| sugerencias. -
la - pagma Web': de o
Empresa, donde !a"ﬁ: Link'  pagina | Lider  Grupo
c:udadanla y los externos_ ; ﬁWe‘b ~.de - la | Tecnolégico y | Enero de 2020
conozcan Ly reahcen ‘las'’| Empresa de sistemas.
sugerencias - del. Mapa de:
_ Rnesgos de Corrupmon i
4. 'Monitoreo vy Los E[deres de Ios procesos “I'Mapa de | Lideres de | Trimestralmente
Revision deben _ revisar. | Riésgos de | Procesos. durante la
: penodlcamente ei Mapa de | Corrupcion . vigencia 2020
Riesgos de Corrupcaon y si‘| ‘actualizado.
se requiere se deben hacer | .
los' “ajustes necesanos a!' :
mismo. : i BRI
5.:Seguimiento Generar =un. mforme del_: Informe . dé fa | Jefe  Oficina | Trimestralmente”
S seguimiento que se- reahce | efectividad 'de | Asesora de | en la vigencia |
a las diferentes actwrdades -| las actividades | Control Interno | 2020

propuestas

en el primer:
componente (| Gestton del -
riesgo- iVEapa de R:esgos de:ﬁ

propuiestas en

el - primer

‘componente

.Corrupcmn)

g Toey Dok Ny &

VOB
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. 'SEGUNDO COMPONENTE
 RACIONALIZACION DE TRAMITES
GESTION ANTITRAMITES  ~

La Empresa Ibaguerefid de 'Ac:uedui:to:_y'Alc'éntari!iado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL cuenta con
dieciséis (16) procesos v en este contexto se revisa, analiza, evalia y actualiza periddicamente la
informacion de los mismos, con &l fin de garantizar [a eficiencia y eficacia en la administracién y su
funciohamiento. : B R o

La' palitica de racionalizacion . de t’r_éfni‘téé_fbtiééa -reducir costos, tiempos, documentos, pasos,

procedimientos, .automatizar los tramites existentes 'y permitir al ciudadano realizar tramites por
medio de la pagina Web de Ia Empresa. . e :

FASES DE LA POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Idé'l_it'ificar'los tramites: La -Empfe_éa’-iréviééréi"e'l".i'hvent'ari'o de tramites propuesto por el DAFP, y
cargara al SUIT. Los tramites deben ser registrados 'y actualizados de acuerdo al articulo 40 del
Décreto-Ley 019 de 2012 (Par_a__qu'e'-'_L_;n"-t’r_ém'ite_fd:re'quis'it'o'Sea oponible y exigible al particular,
debera encontrarse inscrito en &l Sistema Unico'de Informacion de Tramites y Procedimientos).
ldentificacion de Tramites: marza 15 de 2020 Responsable: Direccion de Planeacion y lideres

de Procesos ' TSI R

Priorizacién de Tramites: EI;:iBAE-faﬁéli_ﬁér’é '_iaé:.'yériables externas e internas que afectan los
tramites y que le pérmit_e’n establecer criterios de intervencién para la mejora del mismo.
Racionalizacion de Tramites: El IBAL Tﬁ_u’ébafimbl_c_—:frﬁen'tar' acciones que permitan mejorar los
trémites a través de la reduccion 3'e'n.;f"ld_s'_'f:'c_b'_s't_ds,'.d0cu'ment'os', requisitos, tiempos,: procesos,@}‘%
procedimientos y pasos, de igug‘l’-_m'aﬁ_éré;_gén’efar_'_._e_spfac';Eos no presenciales, utilizando pagina Web, g §
correos electrénicos, que le permitan .al: usuario ‘menores esfuerzos para la realizacion de los SO
tramites, i O

e
n

Gerente Gene!

Normativa: Acciones o medidas de_ cardcter. legal para mejorar los tramites, asociados a Ia
modificacion, actualizacién o emisién de normas dentro de 1as cuales estan:
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_ TERCER COMPONENTE
REND!CION DE CUENTAS

1. Informacién ~| Retroalimentaralos = | Jornada de Lider de Primer
de calidad y en | funcionarios del IBAL Ios | induccién Y responsabilidad | semestre de
lenguaje ‘criterios quie se deben <1 'Re’induccién | social 2020
comprensible tener en clenta: para’: de los .
: | generar ia mformamo mecanismos | Profesional

que se va abrindarala’ de S.LG

“comunidad relacmnad_a partac:pamon Y | Lider Gestién

©on la gestlon de ia ) Rendicién de Humana

-Empresa P '_ i Cuentas’

La mformac:on debe e

cumplir con los - pnncnp;os Bl e

‘de calidad, disponibilidad | {Estrategia de

Y oportunidad para Ilegar- | Rendicion de

| atoda la comumdad .| ‘Cuentas)
1.2 Realizar programa '_ | Programa -
-especial * Promowendo el __Prom_owe.ndo
|"Dialogoconla - [ el Dialogo con | | jger de Durante la

Comunidad”, "que cree - | laComunidad | responsabilidag | Vigencia

‘espacios de st social 2020

comunicacion 'y’ dla!ogo

entre la* Empresa y Ia %

Cludadanla Ao

1.3 =4 Publicacidn

PUblicar en Redes | &nla redes Lider de Durante [a )

‘Sociales mensajes sobre | sociales de la Comunicacione | Vigencia

los resultados alcanzados | Empresa s y relaciones 2020 5

;porla empresa en sus o publicas P 3E

s programas _ o é%

2. Didlogo de 2.1, .Tensendo en cuenta e! 2| Lista de - Lider de Durante |a iy I
dobla viatcon la programa “Promowendo " Asistencia a el Responsabilida | Vigencia
ciudadania y el Dialogo conla . programa d Social. 2020
T Comunidad”, se br:ndara | “Promoviendo |
organizaciones ala c:udadama la - | &l Dialogo con | Lideres de
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oportumdad de presentar

T

Procesos
sus mqunetudes “Comunidad®
sugerencuas alas cuales L
se les brindara - | Registros
explicaciones’y = - | Fotograficos
sustentacién’ por medlo S
del dlalogo i
2.2. Presentar a Ia comunldad Lis‘tados de Liderde Durante |a
£n generaf yalos: e asistencia : responsabilidad | Vigencia
funcionarios’ de'la: i social 2020
empresa las actw;dades e Registros
disefiadas por el IBAL. Fotograficos
para la 'mp?ememac'on j | Socializacién, | Lider de
de "Promoviendo ei latravés de . | Comunicacione
Dialogo coh'la’ - ~|'los medios de | sy relaciones
_Comunidad” y Ofros | comunicacién | publicas
mecamsmos que BES intérnos de la
permitan el d:a[ogo con | Empresa'y
los USUEHOS L _pagiria Web.
3. Incentivos 310 Programar Y reahzar | Infforme de . | Lider de 1 Durante
para motivar Ia jornadas al interior de la " | jornadas que - | responsabilidad Vigencia
cultura de la empresa relacsonada con | se'désarrollen | social 2020
sdiciar la cultura de rendic:lon de | relacionadas
;igig:n e cuentas. 0 gonla Lider Gestion
- -~ Rendicién de* | Humana
Reallzar capac:tacnones | Cuentas
_acompanamlentoy o S '
reconocnmlento L
4. Evaluaciony | 4.1. -Programary reahzar “informe de Jefe Asesorde | Junioy
retroalimentacié auditorias sobre el . 1 auditotia al Control Interno | diciembre de
n & la gestion cumplimiento de’ las curfiplimiento’ 2020
institucional acciones planteadas para-j_ ‘de la politica
. ‘el desarralio dela pohtlcaa} de rendicion e
de rendicién de cuentas, de cuentas. 3
evidenciado 1a efechv:cfad ¢
‘de las accnones s \ %
Dar a conocerel resultado | Registro de - ;
|.notificacion de

dé'la auditoria‘a’ los™
funcionarios responsables
de liderar.el proceso de
Renducuén de cuentas

[ ‘resultado de
{-Auditoria

@

}

Gerente Geanera

VA




:REédL‘UC:ON ES

B 3SISTEMA INTEGRADO DE
B ' GEST!ON

CODIGO: GJ-R-014

FECHA VIGENCIA:

2016-10-12

VERSION: 01

Pagina 9 de 19

1. Estructura
admiinistrativa y
Direccionamient
o estratégico

CUARTO COMPONENTE
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

1.1. | Formular accnones qu ‘Actas de Lideres de los | Durante Ia
fortalezcan el mve! de | Comités de procesos Vigencia de
‘importancia . e'._ Gerenc:a 2020
lnststucsona!edad det tema
de servicio al cmdadano-
al.. interior “‘del™: IBAL; |
_refozzando el compromaso' T
de’ - Garencua et
emstencna - de Sounal o
institucionalidad " formal |~ - -
para a - géStion “del |-
servnc:loafcrudadano o
Formular pianes de'-';'.-"_ '
accion 'y a3|gna<:|on de _'jf. :
recursos :
1.2. _Fortalecer las areas: que_- Plan'de Accién | Direccion Trimestral
lideran .la -~ mejora - del de la Direccion | Comercial durante el afio
servicio® al ciudadano 'al - Comercial e ) . 2020
interior de lar Empreéé | indicadores. Lider Gestion
IR Atencion al
Mejorar el - mvel de' : Cliente y PQR. i
desempeno del personal._ o ) . A
operat:vo de la Empresa g Lider Gestion g
SRR SRS B Cartera Bz
Lider ;‘géé
Facturacién y \: g k
Recaudo ]
1.3. Incorporar recursos en el.' “Presupuesto Gerencia Primer . gia
presupuesto " para " el | conrubropara | General Semestre -
desarrolflo de lmczatlvas'.."el desarrollo de . » 2020
O 5 ST Direccién
que mejoren el servicio al' | iniciativas que

a8
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ciudadano. e -mejoren el Comercial
' ' | 'érvicio al .
| ciudadane. Gestion
0 Financiera.
_ Plan anual de
_ = ~adquisiciones.
1.4, | Establecer mecamsmos 1 Comités de Gerencia Durante Ja
de comunlcamon dnrecta' Gerencia General Vigencia 2020
entre las idreas: de| - )
‘servicio al’ c:udadano ylaf. Lideres de
Gerencia- para facilitar la | - procesos
foma de’ decisiones y el |- _
desarrollo “de’ mtc:atlvas'f Bk
de me;ora R
2. 21, Procesos _ ¥ ::Documentacién | Lideres Durante Ia
Fortale¢imiento procedlmlentos : - actualizada Gestidn Vigencia 2020
de Jos canales documentados I Comercial
de aténcion : sl ' :
- 2.2. Publtcar en i pag:na web‘__ [Informacion Direccién Durante la
L R mformamon | Publicada: Comercial y Vigencia 2020
relacionada - ‘con“fa Contrats de Atencicn al
atencnon al c;udadano | condiciones Cliente.
,ﬁg”nj’gsej | Lider Gestion
L servicios. - tecnoldgica.
| Link descargue
- | sufactura.-
2.3. | Fortalecer Ios medlcs de-' :Publicacion enla | Lider Atencion | Durante la
informacién - que’ famllten al-_- :pégiha'Web’,-en al cliente y "Vigencia 2020
Ustiario conocer 10s pasos @ Jlos'puntos de - POR
segu;r a partlr de! momento_ -atencicn al
_ que “realiza’ '8U | usuario el proceso | Lider de
'-reclamamon escnta overbal T parg_'s:c?licitar_una comunicacione 8
o -.__'-_"gfg:'tzgggglnocer s y relaciones Y g
o - B S
i, publicas E%E
o Lider Gestion :gu |
_ tecnologica. < &g
2.4, Implementar mecanlsmos' "Manua! Calidad, | Lider Atencién | Junio de 2020 Y
para rewsar SEN Cordialidad y al cliente y g
consistencia __de-;.-_ __._E_'a' - Atencién al PQR.
informacion ' “se|

-'q'{'é

Usuario.

Lider Gestidon
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entrega al cmdadano &

través - de los dlferentes- )
e Enstructlvo GT-I-

canales de atenmon

Manual de PQR

001 Publicacion

Tecnologica.

-1 ‘Pagina web,
-1 Esquema de
1 .publicacién de
i Ehformacién
2.5. | Continuar - con . los informe del Lider Atencidn | Trimestralmen
“indicadores - para medlr ef mdlcador al cliente y teenla
desempefio . de iles | PQR vigencia 2020
canales de- atenc:on Ios'.-'__'.'
tiempos . de - ‘espera; |
tiempos de -atencion y:|
“cantidad de c;udadanos-
atenci;dos o .
Se deben :':._ Ilevar'
‘@stadisticas ;.'d Ios A
resultados. ol
2.6. lmplementar protocolos |'Manual Calidad, | Lider Atencién | Semestraimen
.de servicio al tiudadano’ | Cordiglidady - | al cliente y te 2020
para garantizar |a caiidad 1 Atencién al PQR.
y cordialidad'enla. 7] Usuario. Y .
atencién al mudadano | socializacién del | Lider de
: G e Talento
S P Humano.

2.7. Reahzar eI seguamlento @ |.Informe de . Jefe Oficina trimestralment
Ea efectlvsdad de'las | seguimientoa | Asesora de g durante la
Feciones p|anteadas para !as accionés, - Control vigencia 2020
el cumplimiento defa =" Interno.
estrategia de Ios”

Mecanismos - Para SR I .
‘Mejorar la Atencron ai [ R %
Cludadano e

3. Talento 3.1 Fortalecer las “EeoPrograma de
competencias de Eos “:Induccidn y

Humano

servidores publicos que -

; ‘capacitaciones

Lider Grupo
Gestidn

Vigencia 2020

atienden d:rectamente an

..
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los ciudadanos " Socializacion | Humana
Y - cédigo de
3.2. Promover espacnos de _ .'Integridad. Con el apoyo Vigencia 2020
sensibilizacién | para’ de los Lideres
fortalecer el hder_az_go de ' de los
cultura al servicioal - - Procesos
ciudadano al lnterlor del
IBAL. PRI
3.3. Fortalecer ios prdcesos de .-:-.Manuél de Politicas Lider_FSrupo
ingreso y seleccidn del -/ 1 de Selecion- Gestion
personal basado en : ;:|iIngresoy Humana
competenmas orlentadas al | Promesion.
“servicio. S Manual de
i '-':.'_._funciones
3.4. | Programar.. en: eI Plan -Programa de Director de Ia Vigencia 2020
Institucional .~ d&"| Capacitaciones | direccion '
"Capacitacion, _t’e‘m'étiéas 12020 Administrativa
relacionadas - .con = &l | y financiera
mejoramlento del servicio |
al’ cmdadano cultura de’| -
servicio ‘al cmdadano Lider Grupo
fortaEecsmaento dei_ Gestion
competencias para el Humano
desarrollo de Ia labor . de'_ L
‘servicio, mnovac;on enlaj -
administracién- pub:ca 4
gtica :y - valores del |
servidor _' pubhco '
normatividad, - S
competericias oyl
‘habilidades personales'__'.-_. R
gestion . del . cambio, | -
iengua;e c!aro entre otrcs BB
4. Normativo y 4.1, !mplementar y/o fortalecer Manual de PQR | Lider Atencién Vigencia &
procedimental Lun: reglamento lnterno' -actualizado'y al cliente y 2020
— | para la: gestton de. las | socializado PQR é
petlcmnes quejas -'f'y'i \:
reclamos.. _ S 4
4.2. | Elaborar: penodlcameme i Estadistica Lider Atencién | Trimestraimen | %
informes de PQR. para o mensual de al cliente y te durante la
identificar oportunldades | PQR PQR. vigencia 2020
de mejora en la , L
Direccion

&

Chowdos
Gerente Generat
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prestac;on de Ios Comercial y
SGFV!CIOS : Servicio al
Cliente
4.3 Identlflcar documentary Procesos Director Vigencia
optimizar los procesos - actualizados. Comercial Y 2020
internos parala gestton o Atencion al
de los tramites v otros - S Cliente y
procedlmlentos L lideres de
administrativog, - dependencias
: L a cargo. Con el
: L apoyo del SIG
4.4, 'Realizar campanas - »| Socializacién a Lider Grupo Semestralmen
informativas‘sobre ia los Gestion te durante el
responsabmdad de Ios "Funcnonanos Humana. afno 2020
cmdadanos : : _._-'-':A5|sten(;|a asesora
_ L control
_ disciplinario.
4.5, !mplementar y d:vu!gar ~-:4-Politica de _ Director Marzo de
una politica de protecmon *| tratamienito de Comercial Y 2020
de datos personales _datos _ Atencion al
Sl 3"_persona!es cliente,
' Lider Grupo
Tecnoldgico y
de Sistemas,
Lider de
Comunicacion
esy
Relaciones
e Publicas BACEE
4.6. | Definire implementar .. Reg:stros de Lider Atencién | Vigencia g §
elementos de apoyo para - PQR.. al Cliente y 2020 \ E ésg
fainteraccion conlos™ _' : PQR. e §5
ciudadanos, como fos = I\/Eanual de POR _ u ‘é
registros para recepcion Director s
de peticiones mterpuestas Comercial Y
de manera verbal Atencién al
_ cliente
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Relacionamient
o con el
ciudadano

Clasificar a ios usuanos _E

--:Caracterizacion

5.1 Director Vigencia 2020
/suscriptores y revisarla- - “de los usuarios | Comercial Y
pertinencia dé fa oferta, | - Atencién al
canales, mecanismos de cliente,
informacién y * PR i .
comunicacion empEeados A Lider Atencion
poreIIBAL T al Cliente y
PQR,
Lider Gestidn
de Facturacion
y Recaudo.
Planeacion
Estratégica.
5.2 Reallzar per:odmamente ’Encuesta Directorde la | Julio de 2020

medicionas de’ percepcson'_

de los ciudadanos:

accesibilidad dela’ 'oféfta

“institucional y el servicio -

- satisfaccion

‘-1 cliente-atencidn
respecto ala cal:dad y_ L
| atendido en
| front

‘al-usiario,

recibido por personal de |

front e mformar los

resultados @ faalta |
direccién con el finide _
_identificar oportun:dades 5

y acciones de me;ora

direccién
Comercial Y
Atencion al
cliente

Lider Atencién
al Cliente y
PQR.

Lider de
comunicacione
s y relaciones
publicas

@
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| - QuINTO COMPONENTE
" MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

1.-Lineamientos | 1.1. | Publicar la- informacion- uctura Lider Grupo | Primer
de .. - | minirmia obllgatona sobre' | Orgénica . Tecnolégico | Bimestre de
Transparencia |- 1a estrictura organtca de! | ‘publicada y de 2020
Activa’ IBAL T R Sistemas.
1.2. Publlcacaon de S| Paging web Lider Grupo | Primer
“informacién mmlma | ‘actualizada Tecnoidgico | Bimestre de
| obligatoria de S y de 2020
procedtmtentos ser\ncros T Sistemas.
|y funcionamiento: de Ia o
Empresa IBAL S
1.3, ._Pubiscar Ia mformamon 7| 'Publicacién Lider Grupo | Vigencia
sobre’ contratacmn : S Tecnolégico | 2020
- pubhca y de
: Sistemas.
Gestidn
Juridica y
: _ _ Contractual
1.4. _Pubhcarydwu!gar Ia :Pubhcacnon Direccion de | Primer
“informacion establec:da g 'paglna Web con | Planeacién- | semestre de
ienla Estrategla de. - lineamieritos de Proyectos 2020
Goblerno D:gltal : :-.'G"obiérno . Especiales,
] Lo Digital, Reg:stro Lider Grupo
ol de Tecnolégico
| Publicaciones y de
Sistemas.
2. Lineamientos | 2.1. 'Ap!scar el prInCIpIO de 1/Resolucion para | Lideres de Marzo de
de - gratuidad y, en - ‘cobro de procesos 2020
Transparencia consecuencia; no: cobrar'_'. certificaciones
Pasiva costos ‘adicionales a los -
: de reproduccionde fa |
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informa’céén ;
En los casosen que el
IBAL cobre gorla - ..
reproduccién de- L
informacidn, debera' Erane
motivar enacto
“administrativo Ios costos
3.:Elaboracion 3.1. _Generar las po!!ticas de _F’_oiiticas de Lider Grupo Vigencia
ios Instrumentos operacion para‘la . i -Programa Gestion 2020
de Gestion de Ia Implementacion del | Gestién Documental.
Informacion | registro o inventario de " Documenital.
activos-de Informacion; el
esquertia-de publicacion |
de informacion’ y el Endlce'_
de Informagion. 1
- Clasificada’y Reservada :
dlvuigarlas | i
mpiementar]as
_ -Art:cular Ios mstrumentos | -Programa de Lider Grupo | Vigencia
|-de gestlon de mformacron_ | ‘Gestion - Gestion 2020
con los lineamientos del :documental Documental
| Programa de Gestién '(PGD)
Docurmiental. Es decir, Ia il
informacion incluidaen: - _Plar_1 C
los tres (3) instrumentos . | Institucional de
-arriba anotados; debs: ser‘.: Archivos
identificada, gestionada, :(F.'I_NAR) -
clasificada; orgamzaday -
: '.conservada de acuerdo ™
{1 ¢on los procedlmlentos : {
lineamientos;. valoracnon y
tlempos defi nidos én el o
Programa de Gestion’ r'-i |
- Docurmental: cfel su;eto
.'obi:gado '
4. Criterio 1. | Diserar ios -rnecanism_o's' “|'Mecanismosy | Profesional | Junio de o
Diferencial de y Divulgar la informacién | Evidencias de | Responsabili | 2020 *
Accesibilidad er formatos alternatives | divillgacisn. dad Social.
comprensibles. Es'decir, | )
que la forma, tamadioo Lider de
modo en la qus se - i Comunicacio
presenta la informacion .| nesy
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pﬂbiica' perm.ité"s'u

Iniciativas
Adicionales

+El
:'.-JOTnEdaS para ia: revnsaon_-
- i/de los valores 'y prlnc:plos-.--
‘de la Entidad,: programara:
{ jornadas perlodlcas para.
!os

WIBAL” 4 de antara

socializar @
funczonanos

"‘“C_o igode
1-Initegridad -
‘Socializado &

implementado

Lider Grupo
Gestion
Humana.

Direccion
Administrativa

: Relaciones
visualizacion o consulta Publicas.
para los grupos etnlcos y-
culturales del mummplo Yo
para las personas en e
situacién de - o
dlscapacadad B
4.2. -Adecuar los medios “'Medios Lider Grupo | Vigencia
| electronicos para permztlr_'-_ ‘electrénicos Tecnolégico | afio 2020
la accembmdad ar -| adecuados y de
poblacion en sﬂuac:én de" sistemas
dlscapamdad R
5. 5.1 Segu:maento al acceso a: Informe Lider Gestion | Primer

~‘Monitoreo | informacion plblica, | generado por ef | Documental. | semestre de

" del ~ | génerando Un mforme de:-‘ sistema de . 2020

" Acceso a i solicitudes’ de accesoa: -'gestic'm Lider Grupo -

“la . mformacmn doclmental. Tecnolégico
- Informacié _ [ _ y de sistemas
©n Puablica
R COMPONENTE VI
IN!CIATIVAS ADICEONALES

Primero y

~Segundo

Semestre
2020

rente General f
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y Financiera

Lider de
Comunicacione
s ¥ Relaciones
Publicas.

| Socializacién
| :Cédigo tinico
. 'Disciplinario

1.2. | Realizar Jornadas de
capacitacién a: Jos v
Funmonarlos para dar a
conocer &l Codlgo Unlco
DlSClpElnarlo R

Lider Grupo
Gestion
Humana en
coordinacion
con el Jefe de
la oficina
asesora de
Controi
Disciplinario

Mayo y
Septiembre
del afio
2020

1.3.

. Imp!ementacnon
| URNA"
':_ TRANSPARENCIA

Ia
de

_.Urna de
‘Transparencia
“1"Registros
‘para

~=| deénunciar -

actos de

L corry pcion

Direccién
Comercial y
Servicio al
Cliente.

Direccion
Administrativa
y financiera

Jefe Oficina de
Control
Disciplinario.

Jefe oficina
Control interno.

Marzo 30 de
2020

1.4

Seguimiento & Ta :QRNA‘
de TRANSPARENCIA. -

Acta de

seguumaento

Lider Direccién
Comercial y
Servicio al
Cliente.

Direccién
Administrativa
y financiera

Lider Control
Disciplinario,

Lider Asesor

Control Interno.

Durante la

| vigencia

2020

Q
2
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~ RESOLUCIONES

~ SISTEMA INTEGRADO DE
 GESTION

ARTICULO SEGUNDO: Los Lidéres déjzlosﬁrbéé.sbs de la Empresa son los responsables realizar
el seguimiento y de dar cumplimiento "a'lo'_éstabl__ecido en el presente plan.

ARTICULO TERCERO: EI .Jé.fé:')'ﬂ\sesor d'_é.:'_.C'c'JntroI Interno se encargara de realizar el
seguimiento al presente plan déntro Has fechas  establecidas por la ley, con el apoyo del Jefe de
ta Direccién Planeacién. Sl

ARTICULO CUARTO: EJ inc'lj:mp!imi_é.h"_c_'cn___i_ie-zalg’uho de los procedimientos en el presente Acto
Administrativo, generan el inicio de'las acciones disciplinarias a que haya lugar.

ARTICULO QUINTO: Después de la ‘publicacion ‘del Plan Anticorrupcidn y de Atencion al
Ciudadano, durante el respectivo afio de vigencia, se podran realizar los ajustes y modificaciones
necesarias orientadas'a mejorario. Los cambios introducidos déberan ser motivados, justificados e
informados a fa oficina de control interno; a'los funcionarios y los ciudadanos; por lo que debera ser
modificada y/o adicionada la presente resolucién en tal sentido se dejaran por escrito mediante
acta'y se publicarén en la pagina Web de la Entidad -

ARTICULO SEXTO: La presente ResolusiérrMigezrpartic de la fecha de su expedicion.

P ~
[} JUAN CARLEBSNUREZ-CONZALEZ
/ 'GERENTE GENERALABAL S.A. E.S.P OFICIAL

S /

oh de P.'a_oﬁ L

Vo. Bo. Dra. Juliana Macias Barféto
" . Secretaria General




