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RESOLUCION No. 30 ENE 94
EsoLucon 1018

«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 EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL
S.A. E.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 1988 y,

CONSIDERANDO:

Que en cumplimiento ala Ley 1474 del 2011, la Secretaria de Transparencia de la Presidencia
de la Republica en coordinacion con la Direccion de Controi Interno y racionalizacion de tramites
del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, el Programa Nacional del Servicio al
Ciudadano y la Direccién de Seguimiento y evaluacion a Politicas Publicas, ha disefiado la
metodologia para elaborar la estrategia de Lucha contra la corrupcién y de atencidn al
Ciudadano, que debe ser implementada por todas la Entidades de! Orden Nacional Departamental
y Municipal.

Que se hizo necesario que cada responsable de proceso o lider de las diferentes areas de la
Empresa, elaborara el mapa de riesgos de Corrupcion, la racionalizacién de tramites, rendicion de
cuentas, mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano, mecanismos para la trasparencia y
acceso a la informacién y las iniciativas adicionales, estructurar las medidas para controlar los
riesgos de corrupcion, establecer los compromisos en los componentes y de esta manera
promover la transparencia, concentrando acciones que permitan dar cumplimiento a la Ley
1474/2011, por medio de la elaboracion del Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano.

Que en mérito de 1o expuesto,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Plan de Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano de la Empresa
iBAL S.A. ESP. OFICIAL para el afio 2019, dando cumplimiento a los articulos 73 y 76 de la Ley
1474/2011 de orden Nacionai de ia Presidencia de la Republica; el cual quedara disefiado de |

siguiente manera: \l
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

CARLOS FERNANDO GUTIERREZ G.
GERENTE GENERAL IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL
lbagué Tolima, 2019

LIDERES DE PROCESOS

Ing. JOAQUIN ALBERTO ALVAREZ DELGADILLO
Director de Planeacion
Ing. MARIO ALBERTO CASAS G
Director Operativo
Dra. CIELO CONSTANZA MOICA SUSU NAGA
Directora Administrativa y Financiera
Dra. LILIANA GONZALEZ MORA
Directora Comercial y Atencion al Cliente
Ing. ALFONSO AUGUSTO DEL CAMPO N.
Lider Gestion de Alcantarillado
Ing. JUAN CARLOS NUNEZ
Lider Produccion Agua Potable
Dr. ZAIRA TATIANA ORJUELA
Lider Comunicaciones y Relaciones Publicas
Dra. DIANA ALEXANDRA GUZMAN M.
Lider Gestion Humana SG-SST
Ing. ALEXI LILIANA BUITRAGO CAYCEDO
Lider Gestion Ambiental
Dr. JOSE RICARDO CARRASCO B,
Lider Gestion Financiera
Dr. JAVIER PIEDRAHITA SARMIENTO
Lider Gestion Documental
Ing. CARLOS DARIO MARULANDA OCAMPO
Lider Gestidn Tecnoldgica
Dra. MARIA VICTORIA BOBADILLA
Lider Gestion Juridica y Contractual
Dr. WILLINTON JARAMILLO
Lider Gestion Ambiente Fisico
Dra. LUZ DARY DELGADO R.
Lider Control Disciplinario
Dra. JOHANA XIMENA ARANDA R.
Lider Sistema Integrado de Gestion y
Aseguramiento y Calidad de Agua
Dr. OSCAR EDUARDO CASTRO M.
Lider Evaluacidn Independiente
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PRESENTACION

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

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

El contenido y el desarrollo del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano se disefié aplicando
el articulo 73 de la Ley 1474 def 2011,

Con miras a fortalecer el trabajo institucional y de dar un marco de referencia que garantice la
continuidad en una gestién honesta y transparente en nuestra Empresa, el IBAL S A ES.P
OFICIAL, ademas de cumplir con los requerimientos de conformidad al soporte legal vigente en
cumplimiento a la Misién de fa Empresa, establece directrices y mecanismos de comunicacion con
los ciudadanos que les permitan ejercer sus derechos, generando mayores niveles de confianza.
Por lo anterior se presenta las estrategias del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”
2019. Con las cuales se busca generar los controles y de esta manera promover la trasparencia y
prevenir la corrupcion asi cumplimiento a fa Ley 1474/2011.
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2019

PRIMER COMPONENTE

GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION-MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Se anexa. Mapa de Riesgos de Corrupcion.

EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.AE.S.P.
OFICIAL

COMPONENTE I: Gestion del Riesgo de Corrupcidn- Mapa de Riesgos de Corrupcion

Subcomponente/ Actividades Meta O Producto Responsable Fecha Programada
Procesos
1. Politica de | Verificar, ajustar y | Politica de | La Alta | Primer trimestre
Administraci | socializar al interior del | Gestidn Direccién de la | de 2019
on delriesgo | IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, | Integral de | Entidad
la politica de administracion | Riesgos para
de riesgos, dejando | el IBAL S.A | Con la
evidencia de la efectividad | E.S.P. participacidn
de las estrategias que se | OFICIAL del Comité

implementaron para su Institucional de
entendimiento. Coordinacién
de Control
Interno
2. Construccion | 2.1 Socializar la | Guia, para la | Direccion de | Enero de 2019

del Mapa de
Riesgos - de
Corrupcion

metodologia que se debe
tener en cuenta’ para la
elaboracion del Mapa de
Riesgos de Corrupcién a
los lideres de los procesos
de la empresa.

2.2 Llevar a cabo mesa de
trabajo con cada lider de

proceso, en el cual se
revisara los riesgos
identificados, sus causas,

analisis y valoracion del
mismo.

2.3 Consolidar el Mapa de
Riesgos de Corrupcion.

administracion
del riesgo de
corrupcion
vigente
socializada.

Formato que
se debe
implementar

teniendo en
cuenta la
nueva version
(Octubre/2018)

Mapa de
Riesgos de

Planeacion

Lideres de los
diferentes
procesos

Direccion  de
Planeacién

Enero de 2019

Enerc 31 de

2019
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2.4 Realizar el seguimiento
y acompafiamiento a la
implementacion de  las
acciones ¥ formatos
propuestos en la guia de
administracion de riesgos
actualizada en el mes de
Octubre/2018.

Corrupeién
institucional

Nuevos
formatos para
realizar el
seguimiento.

Jefe Asesor
Oficina de
Control Interno

Abril 30, Agosto
31t y 31 de
Diciembre de
2019

3.Consuita ¥

3.1 Socializar con los

Conocimiento

Direccién  de

Enero de 2019

Divulgacién Lideres de Procesos para | del Mapa de | Planeacion
su conocimiento y que se | Riesgos de
formulen sus propuestas | Corrupcion, asi
relacionadas con el Mapa | como brindar
de Riesgos de Corrupcion, la oportunidad
a que se
formulen  las
3.2 Disponer de un LINK en | sugerencias.
la pagina Web de Ia
Empresa, donde la | Link pagina | Lider  Grupo
ciudadanlia y los externos | Web de la | Tecnolégico y | Enerode 2019
conozcan y realicen las | Empresa de sistemas.
sugerencias del Mapa de ' '
Riesgos de Corrupcién.
4. Monitoreo vy | Los lideres de los procesos | Mapa de | Lideres de | Trimestralmente
Revisién deben ‘ revisar | Riesgos de | Procesos. durante la
peridédicamente el Mapa de | Corrupcion : vigencia 2019
Riesgos de Corrupcidn y si | actualizado.
se requiere se deben hacer
los ajustes necesarios al
mismo. '
5.'Seéguimiento Generar . un: iinforme del | Informe . de la | Jefe  Oficina | Trimestralmente

seguimiento que se realice
a las diferentes actividades
propuestas en el primer
componente ( Gestion del
riesgo- Mapa de Riesgos de
Corrupcion)

efectividad de
las actividades
propuestas en
el . primer
componente

Asesora de
Control Interno

en la vigencia
2019




0073 o ENR LY

CODIGO: GJ-R-014

§ ﬁ m RESOLUCIONES FECHA VIGENCIA:
, ) 2016-10-12
: 4 SISTEMA INTEGRADO DE VERSION: 01

-~ GESTION- SR B

SEGUNDO COMPONENTE
RACIONALIZACION DE TRAMITES
GESTION ANTITRAMITES

La Empresa [baguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL cuenta con
dieciséis (18) procesos y en este contexto se revisa, analiza, evalua y actualiza periddicamente la
informacién de los mismos, con el fin de garantizar la eficiencia y eficacia en la administracion y
funcionamiento de los mismos

La politica de racionalizacién de tramites busca reducir costos, tiempes, documentos, pasos,
procedimientos, automatizar los tramites existentes y permitir al ciudadano realizar tramites por
medio de la pagina Web de la Empresa.

FASES DE LA POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Identificar los tramites: La Empresa revisara el inventario de tramites propuesto por el DAFP, y
cargara al SUIT. Los tramites deben ser registrados y actualizados de! acuerdo al articulo'40 del
Decreto-Ley 019 de 2012 (Para que un tramite o requisito sea oponible y exigible al particular,
debera encontrarse inscrito en el Sistema Unico de Informaci6n de Tramites y Procedimientos).

Priorizacién de Tramites: El IBAL analizara las variables externas e internas que afectan los
trdmites y que le permiten establecer criterios de intervencién para la mejora det mismo.

Factores Externos:

¥ Se llevara a cabo un programa llamado “IBAL SQCIAL”, con la ciudadania en el cual los
usuarios podran expresar sus opiniones, sugerencias relacionadas con la calidad vy
oportunidad en el servicio de los tramites. .

" » Realizar seguimiento a las acciones que ia empresa establezca frente a las opiniones y
sugerencias de los usuarios recolectadas en el programa “IBAL SOCIAL" relacionadas a
los tramites.

¥ Realizar seguimiento ai procedimiento que se lleva a cabo frente a las peticiones, quejas,
reclamos y denuncia de la ciudadania, para evaluar fos inconvenientes que se presentan
con estos, -
Factores Internos:

» ElI IBAL evaluara la pertinencia del tramite, para lo cual se requiere evaluar si el tramite
tiene sentido o no y si genera valor agregado a los usuarios.

» Programar y realizar auditorias internas, las cuales le permiten a la empresa mejorar sus
pProcesos.

» El IBAL evaluara la dificuitad que tiene el usuario en la realizacion de los trémites como
consecuencia de la cantidad de pasos, documentos o requisitos exigidos.

Pagina 6 de 21
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» Revisar y evaluar los costos que puede tener la realizacién de un tramite.

> El IBAL revisara el tiempo en el que se esta dando respuesta a un tramite, desde el
momento en que se radica hasta cuando se notifica de la respuesta al usuario.

Racionalizacion de Tramites: El IBAL busca implementar acciones que permitan mejorar los
tramites a fravés de la reduccién en los costos, documentos, requisitos, tiempos, procesos,
procedimientos y pasos, de igual manera generar espacios no presenciales, utilizando pagina Weh,
correos electronlcos que le permltan al usuario menores esfuerzos para la realizacion de los
tramites.

Normativa: Acciones o medidas de caracter legal para mejorar los tramites, asociados a la
modificacién, actualizacidén o emisién de normas dentro de las cuales estan:

» Eliminacion de tramites/Otros Procedimientos Administrativos: suprimir los tramites que
ne cuenten con sustento juridico o carezcan de pertinencia administrativa por los siguientes
conceptos: ‘

» Eliminacién de la norma: Cuando por disposicién legal se elimina el tramite.

> Traslado por competencia a otra Entidad: Cuando ya no corresponde la funcién a una
entidad y se traslada a otra, igualmente por disposicion legal.

» Fusion de Tramites: cuando se agrupan dos o mé&s tramites en uno soio, lo que implica
eliminar.los demas registros det SUIT,

» Reduccion, mcentlvos o eliminacién del pago para el ciudadano por disposicion legai.
¥ Ampllaclon de la wgenma del producto/serv:c:o por disposicién Iegal
¥ Eliminacion o reduccién de requisitos por disposicion legal,

Administrativa: Acciones o medidas de mejora (racionalizacidén) que impliquen la revision,
reingenieria, optimizacion, actualizacién, reduccion, ampiiacidn o supresion de actividades de los
procesos y procedimientos asociados al tramite u Otros Procedimientos Administrativos.

Para el IBAL se identificaran y gestionaran los siguientes:

Reduccién de tiempo de duracion del tramite.

Reduccidn de pasos en la realizacidn de los tramites.

Optimizar los procesos o procedimientos internos relacionados con los tramites.

Dar a conocer al usuario el punto de atencién donde puede realizar los tramites.
Estandarizacion de tramites o formularios: Supone establecer tramites o formularios
equivalentes frente a pretensiones similares que pueda presentar una persona ante
diferentes autoridades. \/&

YV VYY
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Tecnoldgica: El IBAL debe generar acciones o medidas de mejora (racionalizacion) que implican
el uso de tecnclogias de la informacion y las comunicaciones para agilizar los procesos y
procedimientos que soportan los tramites, lo que permite la modernizacion interna de la entidad
mediante la adopcion de herramientas tecnoldgicas (hardware, software y comunicaciongs).

Dentro de las acciones tecnoldgicas que se pueden realizar se destacan:

Formularios diligenciados en linea
Envic de documentos Electrénicos
Mecanismos de seguimiento al estado del tramite

Tramite total en linea \’é r

vV V VY
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RENDICION DE CUENTAS

EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A E.S.P. OFICIAL

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Componente III:_Rehdicién de Cuentas

Fecha

Subcomponente Actividades Meta o Responsable
/procesocs producto programada
1. Informacidn 1.1. | Retrealimentar a los Actividad de Lider de Primer
de calidad y en funcionarios del IBAL los | retroalimentac | responsabilida | semestre de
lenguaje criterios que se deben ién de los d socia) 2019
comprensible tener en cuenta para Criterios para .
generar la informacion la generacion | Liderde
quesevaabrindarala |dela Comunicacion
comunidad relacionada informacion. | ©SY
con la gestion de la _ relaciones
Empresa. (Estre_ltc_agla de | publicas
Rendicion de
La informacion debe Cuentas)
cumplir con los principios
de calidad, disponibilidad
y oportunidad para llegar
a toda la comunidad. '
12 Realizar programas . Durante la
especiales “IBAL Programa Liderde Vigencia
SOCIAL", que den cuenta | IBAL SOCIAL responsabilida | 3419
del avance de un d social
proyecto de impacto para
las comunidades.
. Publicar en Redes
1.3 | Sociales mensajes sobre Lider de
los resultados alcanzados | Publicacién Comunicacion | Durante la
por la empresa en sus en la redes esy Vigencia
programas sociales de [a | relaciones 2019
Empresa publicas
2. Didlogo de 2.1. | Teniendo en cuenta el Lista de Lider de Durante la
doble via con la programa "IBAL SOCIAL", | Asistencia a el | Responsabilid | Vigencia
ciudadania y se brindara a la programa ad Social. 2019
sus comunidad la oportunidad | “IBAL )
organizaciones de presentar sus SOCIAL" Lideres de

inquietudes, sugerencias,
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Dar a conocer el
resultado de la auditoria a
los funcionarios
responsables de liderar e}
proceso de Rendicion de
cuentas

notificacion de
resuliado de
Auditoria

a las cuales se les Registros Procesos
brindara explicaciones y Fotograficos
sustentacion por medio
del dialogo.
2.2. | Presentar a la comunidad | Listados de Lider de Durante la
engeneral y a los asistencia responsabilida | Vigencia
funcionarios de la . d social 2019
empresa las actividades Registr’o.s
disefiadas por el IBAL Fotograficos .
para la implementacion Socializacién, | Lider de
de “IBAL SOCIAL" y a través de Comunicacion
otros mecanismos que los medios de | esy
permitan el dialogo con | comuynicacién | relaciones
los usuarios. intemnos de la | publicas
Empresay
pagina Web.
3. Incentivos 3.1. | Programary realizar { Informe de Lider de Durante
para motivar la jornadas al interior de la jornadas que | Responsabilid | Vigencia
cultura de la empresa relacionada con | se desarrollen | ad Social 2019
rendicion de la cultura de rendicion de | relacionadas
cuentas cuentas. con la
L L Rendicién de
Re_@llzarggpacdacgoqe‘s, Cuentas
acpmpanamiento y .
reconocimiento.
4 Evaluaciony | 4.1. | Programar y realizar informe de Jefe Asesor Junio y
retroalimentacid auditorfas sobre el auditoria al de Control diciembre de
n a la gestion cumplimiento de las cumplimiento | Interno 2019
institucional acciones planteadas para | de la politica
el desarrollo de la politica | de rendicién
de rendicidon de cuentas, de cuentas.
evidenciado la efectividad
de tas acciones.
Registro de
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| CUARTO COMPONENTE

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

[ EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A E.S.P. OFICIAL
| PLAN ANTICORRUPCION Y DE}&TENQI()N AL CIUDADANO"

Componente IV: Mecanismos Para'Mzéjorér la Atencion al Ciudadano
Subcomponente Actividades [ Meta o producto | Responsable Fecha |
- Jprocesos : : ~| programada;
1. Estructura 1.1, | Formular _acciones que | Actas de Lideres de Durante la
administrativa y fortalezcan el nivel de | Comites de los procesos | Vigencia de
Direccionamient importancia e | Gerencia 2018
o estratégico institucionalidad del tema

de servicio al ciudadano

al interior  del [BAL, |
reforzando el compromiso:|.. '
de la Gerencia, Ia

existencia de una

institucionalidad  formal

para la gestion del

servicio al ciudadano.

Formular planes de |

accidn y asignacion de |

recursos. _

1.2, | Fortalecer las areas cjue Plan de Accion | Direccion Trimestral
lideran la mejora del | dela Direccitn | Comercial durante el
servicio al ciudadano al | Comercial ) . afio 2019
interior de la Empresa. Lider Gestion

Afencion al
Cliente y
PQR.

Lider Gestién
Cartera
Lider
Facturacion y
Recaudo

1.3. | Incorporar recursos en el | Presupuesto Gerencia Primer
presupuesto  para el | con rubro para General Semestre

u
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desarrollo de iniciativas | el desarrollo de | Direccién 2019
gue mejoren el servicio al | iniciativas que Comercial
ciudadano. mejoren el ,
servicio al Gestion
ciudadano. Financiera.
Plan anual de
adquisiciones.
1.4. | Establecer mecanismos | Comités de Gerencia Durante la
- | de comunicacion directa | Gerencia General Vigencia
entre las dreas de ) . 2019
servicio al ciudadano y la Direccion
Gerencia para facilitar la Comercial
toma de decisiones y el
desarrollo de iniciativas
de mejora.
2, 2.1. | Procesos y | Documentacion | Direccion Durante la
Fortalecimiento procedimientos | actualizada Comercial y Vigencia
de los canales decumentados. Atencion al 2019
de atencion Cliente
2.2. | Pubiicar en la pagina web | Informacion Direccion Durante la
la informacién | publicada: Comercialy | Vigencia
relacpnada _ con la Contrato de Atgncuon al 2019
atencién al ciudadano. condiciones Cliente
uniformes, Lider Gestion
framites y .
servicios, estado tecnologica.
de la factura.”
2.3. | Fortalecer los  medios de Publicacidn en la Lider Durante la
informacién que faciliten al | pagina Web el Atencion al Vigencia
usuario conocer los pases a | proceso para cliente y PQR | 2019
seguir a partir del momento | solicitar una
en que realiza su | peticiony conocer | | Lider
reclamacion escrita o verbal. | el estado del Gestién
mismo. tecnoldgica.
2.4. | Implementar mecanismos | Manual Calidad, Lider Junio de
para revisar la | Cordialidad y Atencién al 2019
consistencia  de  la | Atencional cliente y PQR
informacion que se | Ysuario.

entrega al ciudadano a
fraves de los diferentes

Manual de PQR

Lider Gestion
Tecnolbgica.
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canales de atencion.

2.5, | Continuar con los | Informe del Lider Trimestralme
indicadores para medir el | indicador Atencién al nte enla
desempefio de los cliente y PQR | vigencia
canales de atencién, los . 2019
tiempos de  espera, Lider
tiempos de atencion vy Facturacion y
cantidad de ciudadanos Recaudo
atendidos.

Se deben llevar
estadisticas de los
resultados.

2.6. | Implementar protocolos Manual Calidad, | Lider Durante [a
de servicio al ciudadano Cordialidad y Atencién al vigencia de
para garantizar la calidad | Atencion al clientey PQR | 2019
y cordialidad en la Usuario.
atencion al ciudadano.

2.7. | Realizar el seguimiento a | Informe de Jefe Oficina trimestralme
la efectividad de las seguimiento a Asesora de nte durante
acciones planteadas para | 1as acciones. Control la vigencia
el cumplimiento de la Interno. 2019
estrategia de los
Mecanismos Para
Mejorar la Atencion al
Ciudadano.

3. Talento 3.1. | Fortalecer las Programa de
Humano competencias de los Induccion y . . i
servidores publicos que | capacitaciones | Lider Grupo | Vigencia
atienden directamente a o Gestion 2019
los ciudadanos. Socializacion Humana
codigo de

3.2. | Promover espacios de Integridad, Con el apoyo
sensibilizacion para de los
fortalecer la cultura de Lideres de
servicio al interior del los Procesos
IBAL.

3.3 Fonalg?er los procesos de Manual de Politicas | | 1qap Grupo
seleccion del personal de Seleccion- Gestién
basados en competencias Ingreso y
orientadas al servicio. promocion. Humana
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3.4. | Programar en el Plan | Programa de Directora Vigencia
Institucional de | Capacitaciones | Administrativ | 2019
Capacitacion, tematicas | 2019 ay financiera
relacionadas con el
mejoramiento del servicio
al ‘cludadana: cultura de Lider Grupo
servicio - al - ciudadano, Gestién
fortalecimiento de Humana
competencias para el
desarrollo de la labor de
servicio, innovacidn en la
administracion pubica,
ética vy wvalores del
servidor publico,
normatividad,
competencias - oyl
habilidades personales,
gestion del cambio,
tenguaije c¢larg, entre ofros.

4. Normativo y 4.1, | Implementar y/o fortalecer | Manual de PQR | Lider Vigencia
procedimental un reglamento interno Atencidn al 2019
para la . gestion de las cliente y PQR
peticiones,” quejas ¥
reclamos.

4.2. | Elaborar periddicamente Estadistica Lider Trimestraime
informes de PQR para mensual de Atencicn al nte durante
identificar oportunidades PQR cliente y PQR | la vigencia
de mejora en la 2019
prestacion de ios
servicios.

4.3. | Identificar, documentar'y | Procesos Director Vigencia
optimizar los procesos actualizados Comercial Y | 2019
internos para la gestion Atencién al
de los tramites y ofros Cliente
pracedimienios

. . Con ef apoyo del
administrativos. Coordinador del
SIG

4.4. | Realizar campafias Sccializacién a Lider Grupo Primer
informativas sobre la los Gestion Semestre de
responsabilidad de los Funcionarios. Humana. 2019
servidores publicos frente | -

o Listados de Director

W
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a los derechos de los

Asistencia

Comercial Y

ciudadanos. Atencion al
cliente
4.5. | implementar y divulgar Politica de Lider Grupo Marzo de
una politica de proteccion | proteccion de Tecnologico 2019
de datos personales. datos y de
Sistemas.
4.6. | Definir e implementar Registros de Lider Vigencia
- | elementos de apoyo para | PQR Atehcion al 2019
la interaccién con los ' Cliente y
ciudadanos, como los PQR.
registros para recepcion .
de peticiones interpuestas D'reCtof
de manera verbal, Comercial Y
Atencién al
cliente
5. 5.1 | Clasificar a los usuarios | Clasificacion de | Lider Gestién | Vigencia
Relacionamient /suscriptores y revisar la los usuarios de 2019
ocon el pertinencia de la oferta, Facturacion y
ciudadano canales, mecanismos de Recaudo.
informacion y
comunicacion empleados
por el IBAL.
5.2. | Realizar periddicamente | Encuesta.. Director Junioy
mediciones de percepcion | satisfageion Comercial Y | diciembre de
de los ciudadanos cliente-atencion | Atencion al 2019
respecto a la calidad y al usuario. cliente
accesibilidad de la oferta .
institucional y el servicio Lider .
recibido por personal de Atgnmén al
front e informar los Cliente y
resultados a la alta PQR.
direccion con el fin de Coordinadora
identificar oportunidades del SIG
y acciones de mejora.
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publica, permita su Publicas.
visualizacién o consulta

para los grupos étnicos y

culturales del municipio, y

para las personas en

situacion de

discapacidad.

4.2 | Adecuar los medios Medios Lider Grupo Vigencia
electrénicos para permitir | electrénicos Tecnologico y afio 2019
la accesibilidad 'a ' adecuados de sistemas
poblacidn en situacidon de
discapacidad.

5 5.1. | Seguimiento al accesoa | Informe Lider Gestion Primer
Monitoreo informacién publica, generado por | Documental. semestre de
del generando un informe de | &l sistema de ) 2019
Acceso a solicitudes de acceso a gestion Lider Grupo
B informacion. documental, | 1eenologicoy
Informacio de sistemas

© n Plblica
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informacion. -

tn los casos en que el
iIBAL cobre por la
reproduccion de
informacién, debera
motivar en acto
administrativo los costos.

Accesibilidad

comprensibles. Es decir,
gue la forma, tamafio o
modo en la que se
presenta la informacién

Lider de
Comunicacione
s Yy Relaciones

3. Elaboracion 3.1. | Generar las politicas de Politicas de Lider Grupo Vigencia
1 los Instrumentos " | operacién para la Programa Gestidn 2019

de Gestion de |a Implementacién del Gestidn Documental.
Informacién registro o inventario de Documental.

activos de Informacion, el

esquema de publicacién

de informacién y el Indice

de informacion

Clasificada y Reservada,

divuigarlas e

implementarias.

Articular los instrumentos | Programa de Lider Grupo Vigencia

de gestion de informacidn | Gestion Gestion 2019

¢on los lineamientos del documental Documental

Programa de Gestion (PGD).

Documental. Es decir, la

informacion incluida en Plar_1 .

los tres (3) instrumentos Instltucpnal

arriba anotados, debe ser | 98 Archivos

identificada, gestionada, | (PINAR)

clasificada, organizada y

conservada de acuerdo 1

con los procedimientos,

lineamientos, valoracion y

tiempos definidos en el

Programa de Gestién

Documental del sujeto

obligado
4. Criterio 4.1. | Disefiar los mecanismos Mecanismos y | Profesional Junio de
Diferencial de y Divulgar la informacién  ; Evidencias de | Responsabilida | 2019

en formatos alternativos divulgacidn, d Social.
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QUINTO COMPONENTE

MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A E.S.P. OFICIAL

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Componente V: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENC!A Y ACCESO A LA INFORMACION

Subcomponente Actividades Meta o - Respensable Fecha
/procesos producto : : programada
1. Lineamientos | 1.1. | Publicar la informacion Estructura Lider Grupo Primer
de minima obligatoria sobre | Organica Tecnoldgico y Bimestre de
Transparencia la estructura organica del | publicada de Sistemas. 2019
Activa IBAL. _
1.2. | Publicacion de | Pagina web Lider Grupo Primer
informacién minima |"actualizada Tecnolégicoy | Bimestre de
obligatoria de de Sistemas. 2019
procedimientos, servicios
y funcionamiento de la
Empresa IBAL.
1.3. | Publicar la informacidn Publicacion Lider Grupo Vigencia
sobre contratacion Tecnoldgico y 2019
publica de Sistemas.
Gestidn
Jurfdica vy
Contractual
1.4, | Publicar y divulgar la Publicacidn Direccion de Primer
informacion establecida pagina Web Planeacian- semestre de
en la Estrategia de con Proyectos 2019
Gobierno Digital lineamientos Especiales.
de Gobierno )
Digital Lider Gru_po
Tecnolédgico y
de Sistemas.
2. Lineamientos | 2.1. | Aplicar el principio de Resolucion Lideres de Marzo de
de gratuidad y, en para cobro de | procesos 2019
Transparencia consecuencia, ho cobrar | certificaciones
Pasiva costos adicionales a los
de reproduccion de la

|
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COMPONENTE V.

INICIATIVAS ADICIONALES

El IBAL debe contempiar iniciativas que permitan fortalecer su estrategia de lucha contra la
corrupcion. En este sentido, se acoge a la invitacion de incorporar dentro de su ejercicio de
planeacion, estrategias encaminadas a fomentar la integridad, [a participacion ciudadana, brindar
transparencia y eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros, tecnologicos y de talento
humano, con el fin de visibilizar el accionar de la administracion publica.

Es importante realizar la revision y posible actualizacidn del codigo de ética frente a Ia
identificacion de lineamientos claros y precisos sobre temas de conflicto de intereses, canales de
denuncia de hechos de corrupcion, mecanismos para la proteccion al denunciante, el codigo de

ética debe ser socializado a todos los funcionarios e implementarlo en la vigencia 2019

El Jefe de Control Interno debera presentar informes sobre el seguimiento al cumplimiento de io
anteriormente descrito, a la Gerencia con el fin de tomar las acciones de mejoramiento a que haya

lugar.

ESTRATEGIAS PARA CONTRIBUIR A LA PREVENCION DE LA CORRUPCION

* » JORNADAS A LOS FUNCIONARIOS SOBRE LA PREVENSION DE LA CORRUPCION
En la implementacion de la Politica de Administracién del Riesgo, La Empresa lbaguerefia de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A: E.S.P. OFICIAL, en la vigencia 2019 disefiara y ejecutara
actividades encaminadas a incentivar la reflexion a los funcionarios sobre el sentido de
pertenencia, responsabilidad con los usuarios, promoviendo los principios y valores, la cultura de
legalidad, del autocontrol y ética del servicio.

Motivar el trabajo en equipo y honestidad con la que se deben llevar a cabo el desarrollo de las

funciones.

' EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A E.S.P. OFIC!AL

1

PLAN ANTICORRUPCION Y DE A’TENCION AL CIUDADANO

;:Componente V! INECIATIVAS ADICEONALES

Fecha

socializar a los

jSubcomponente Actividades Responsable ,
" ‘Iprocesos : - programada
Iniciativas 1.1. | El IBAL adelantara | Cadigo de Lider Grupo Pramero y
Adicionales jornadas para la revision | Integridad Gestion Segundo

de los valores y principios | Socializado Humana. Semestre

de la Entidad, programara 2019

jornadas periddicas para Direccion

Administrativa

i

u
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funcionarios dicha cédigo.

y Financiera

Lider de
Comunicacione
s y Relaciones
Publicas.

1.2,

Realizar Jornadas de
capacitacion a los
Fungionarios para dar a
conocer el Cédigo Unico -
Disciplinario

Socializacién
Cadigo unico
Disciplinario

Lider Grupo
Gestion
Humana en
coordinacién
con el Jefe de

Primeroy
segundo
semestre del
aflo 2019

la oficina
asesora de
Control
Disciplinario

Lider Direccién
Comercial y
Servicio al
Cliente.

1.3. Vigencia

2019

Implementacion  de la
URNA de.
TRANSPARENCIA:

Umade

F Transparencia
Registros
para
denunciar
actos de
corrupcion

Lider Atencién
al Cliente y
PQR.

Lider Control
Disciplinario.

Lider Asesor
Control Interno.

ARTICULO SEGUNDO: Los Lideres de los procesos de la Empresa son los responsables realizar
el seguimiento y de dar cumplimiento a lo establecido en el presente plan.

ARTICULO TERCERO: E| Jefe Asesor de Control Interno se encargara de realizar el
seguimiento al presente plan dentro las fechas establecidas por la ley, con el apoyo del Jefe de
la Direccién Planeacion.

ARTICULO CUARTO: El incumplimiento de alguno 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 Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano, durante el respectivo afio de vigencia, se podrén realizar los ajustes y modificaciones
necesarias orientadas a mejorarlo. Los cambios introducidos deberan ser motivados, justificados e
informados a la oficina de control interno, a los funcionarios y los ciudadanos; por io que debera ser
modificada yfo adicionada la presente resolucion en tal sentido se dejaran por escrito y s
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publicaran en la pagina Web de la Entidad.

ARTICULO SEXTO: La presente Resolucion rige a partir

Dada en ibagué, enero 30 de 2019,

GERENTE GENERAL IBAL S.A

Vo. Bo. Ing. Joaquin Alvarez Delgadillo
Jefe Direccion de Planeacion

de la fecha de su expedicion.

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

DO GUTIERREZ GAMBOA

. E.5.P OFICIAL

Dra. Maria Victoria Bobadilia
cretaria General
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