N
-

Seguimiento Compromisos Componentes |: Gestiéon del Riesgo de Corrupcion-
Mapa de Riesgos de Corrupcion y IV Mecanismos para Mejorar la Atencion al
Ciudadano

De acuerdo con la Resolucion N°. 214 de Marzo 31 de 2016, “Por medio de la cual se
adopta el Plan Anticorrupcion y Atenciéon al Ciudadano de la Empresa IBAL S.A. ESP.
OFICIAL para el afio 2016”", determina unos compromisos-actividades, a ejecutar por los
lideres en los componentes, |. Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de
Corrupcion y IV Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano; a los que la
Oficina Asesora de Control Interno les realizo seguimiento el cual consistio en verificar el
cumplimiento de la meta o producto.

En cuanto a la meta o el producto que especifican en el Componente I:  Gestién del
Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion, los responsables dieron
cumplimiento como se puede evidenciar en el anterior seguimiento con corte al mes de
Junio de 2016; razoén por la cual en este trimestre ( Julio, Agosto y Septiembre de 2016),
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se detallan los avances o actividades pendientes en cuanto a el componente |V
Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano, como sigue a continuacion:

Sub Actividades Meta o Responsable Fecha Seguimiento

componente Producto Programada

Procesos
1.4 Establecer | Politica de | Jefe Oficina | Primer Servicio al
mecanismos de | operacion Asesora de | trimestre de | Cliente: Mediante
comunicacién directa Planeacion. 2016 oficio 550-0805 de
entre las areas de Septiembre 14 de
servicio al ciudadano Jefe  Grupo 2016,  solicitaron
y la Alta Direccién Servicio al a la Oficina
para facilitar la toma Cliente. Asesora de
de decisiones y el Gerencia. Planeacion,

desarrollo de
iniciativas de mejora.

excluirlo de esta
Meta Producto.

Planeacion:

Segun el Acta de
Octubre 24 de
2016, la Meta o
Producto- Politica
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de operacion fue
ajustada; cambia
el nombre,
“Comités de
Gerencia“como

responsable la
Gerencia. Y |la
fecha programada:
Vigencia de 2016

2. Fortalecimiento | 2.1 Realizar un Auto | Informe de | Jefe Oficina | Primer Se evidencio el
de los canales de | diagnéstico para | auto Asesora de | Semestre de | informe del auto
atencion identificar los ajustes | diagnédstico Planeacién 2016 diagnostico del
requeridos a los espacios  fisicos
espacios fisicos de Jefe  Grupo atencion al usuario
atencién y servicio al AtfanCIOn al en medio
ciudadano para Cliente. magnético.
garantizar su
accesibilidad de
acuerdo con la NTC

6047.

2.3 Fortalecer los | Protocolo Jefe Oficina | Mayo de | A través del oficio
sistemas de Asesora de | 2016 550-1104 de
informacién que Planeacion Octubre 21 de
faciliten la gestion y 2016, solicitaron a
trazabilidad de los Jefe  Grupo la  Oficina de
requerimientos  de Atencion al Planeacion

los ciudadanos. cliente. replantear el
nombre esta Meta
Producto -
Protocolo por la
de Manual de
Peticiones Quejas
y Reclamos.
Planeacién:
Segun el Acta de
Octubre 24 de
2016, la Meta o
Producto-
Protocolo fue
ajustada; cambia
el nombre, “
Manual PQR’
como
responsables Jefe
Oficina Asesora de
Planeacion

AACONTODO (DQM) ] por
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Jefe Grupo
Atencion al cliente
y la fecha
programada:
Octubre de 2016
2.5 Establecer | Informe del | Jefe Oficina | Trimestraime | Planeacion:
indicadores para | indicador Asesora de | nte en la | Segln el Acta de
medir el desempefio Planeacion vigencia Octubre 24 de
de los canales de 2016 2016, los
atencion, los tiempos Jefe de Control
de espera, tiempos Interno Rgsponsables Jefe
de atencién y Jefe Grupo (P)Iflcma /isesora de
cantidad de Atencion al aneacion
ciudadanos cliente. Jefe de Control
atendidos. Interno de

ejecutar la meta o
producto ~ Informe
del indicador, fue

Se deben llevar
estadisticas de los
resultados.

modificado

gquedando  como
responsable el
Jefe Grupo

Atencién al cliente.

Se evidencio que

la Oficina
Atencion al
Cliente, cuenta los
indicadores
denominados
Usuarios
Atendidos y
Tiempo de

Atencion para el
Punto Pas. Punto

Atencion al
Usuario.
Elaborados los
anteriores

indicadores  para
los meses de

Agosto y
Septiembre de
2016
AGUACCNTCDOE CCRAEN v 4
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2.6 Implementar | Protocolos Jefe Grupo | Primer Se evidencio, el
protocolos de | implementados | Atencién al | semestre de Manqal' de
servicio al ciudadano cliente. 2016 Cordialidad y

Calidad en la

para garantizar la AC
Atencién al

calidad y cordialidad :
Usuario, en los

en la atenciéon al diferentes canales
ciudadano. de Comunicacion
del IBAL S.A.
E.S.P. Oficial.
El anterior fue
aprobado por el
Comité Integrado
de Gestién,
mediante acta nro.
012 el 12 de

Octubre de 2016.
27 Realizar el | Informe de | Jefe de Control | trimestralme Con el presente
seguimiento a  Ia seguimiento a | Interno. nte en la | informe de
efectividad de las las acciones. vigencia seguimiento se da
acciones planteadas 2016 | cumplimiento - con
la meta.

para el cumplimiento
de la estrategia de

los Mecanismos

Para Mejorar la

Atencidén al

Ciudadano.
Se evidencio el
Manual de y

3.3 Fortalecer los | Protocolo Jefe Procedimiento de

procesos de Administrativo y Seleccién, Ingreso

seleccién del Talento Humano Promociél:] ,

personal basados en Reubicacic';n.

cqmpetenmas Regulaciéon de las

orientadas al Situaciones

servicio. Administrativas y /
o} Laborales,
Legales o
Extralegales de los
trabajadores  del
IBAL.
El anterior fue
adoptado con la
Resolucion N°. 673
el 29 de
Septiembre de
2016.
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bicontec | higonteg

3.4 Programar vy | Informe de Vigencia Mediante el oficio
realizar la evaluacion | evaluacion de 2016 610-1041 de
de desempefio de | desempefio Octubre 25 de
los servidores 2016, solicita a la
publicos en relacion Oficina Asesora de
con su Planeacién la
comportamiento vy modificacion a la
actitud en la actividad con item
interacciéon con los 3.4.

ciudadanos.

4.2 Elaborar | Informe Jefe Grupo | Trimestralme | Segun el Acta de
periédicamente Atencidn al | nte durante | Octubre 24 de
informes de PQRSD cliente. la  vigencia | 2016, ajustaron o
para identificar 2016 cambiaron los
oportunidades de Jefe de Control responsables Jefe
mejora en la Interno. Grupo Atencién al
prestacion de los cliente - Jefe de
servicios. Control Interno.

Quedo solo el Jefe
Grupo Atencién al

Cliente.
4.3 Identificar, | Procesos Jefe Grupo | Vigencia Segun el Acta de
documentar y | actualizados Atencion al | 2016 Octubre 24 de
optimizar los cliente. 2016, ajustaron o
procesos internos cambiaron los

Jefe de Control

para la gestién de los responsables Jefe

tramites y  otros Interno Grupo Atencién al
procedimientos cliente - Jefe de
administrativos. Control Interno.
Quedo solo el Jefe
Grupo Atencién al
Cliente.
5. 5.1 Caracterizar a los | Base de datos | Jefe Grupo | Primer Se evidencia la
Relacionamiento ciudadanos - Atencion al | Cuatrimestre | comunicacién del
con el ciudadano | usuarios - grupos de Cliente. de 2016 IBAL, con los
interés y revisar la ciudadanos a
pertinencia de la través de emisora
oferta, canales, Radial Paz Stereo
mecanismos de en el espacio de
informacion y 10 a 11 los dias
comunicacion miércoles.
empleados por el Asi mismo en el
AGUACONTODOE CORMON P -t
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sdicontec | yiconies

IBAL. respaldo de las
facturas del
servicio de
acueducto y

alcantarillado se le
informa a los
usuarios sobre los
puntos de pago,
horarios de
atencion,

liquidacién de la
factura entre otros.

52 Realizar | Informe sobre | Jefe Grupo | Junio y | Atencion al
periédicamente la percepcion | Atencion al | diciembre de | Cliente: Determino
mediciones de | del usuario Cliente. 2016 e implemento y
percepcién de los aplico la encuesta
ciudadanos respecto Delegado de Ila de Satisfaccion
a la calidad vy Alta  Direccién del Usuario en
accesibilidad de la SGC Punt_oAAtenmon y
S Servicio
oferta _|rfst|tuc.|o‘nal y Delegado de la Ata
_eI servicio recibido, e Direccion sGe:
informar los Aplica  Encuesta
rgsultgfios a la aIFa Delegada Alta
direccién con e_I' fin Direccion: Se
de _ identificar encuentra en
opo.rtunldades ‘ y proceso de
acciones de mejora. aplicacion y
tabulaciéon la
Encuesta de
Satisfaccién del
Cliente
Codigo:MC-R-004,
fecha
vigencia:2016-10-
05

Fuente: Resolucién 214 de 31 de Marzo de 2016
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