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RESOLUCIONNo. NN ) 1 5

(¢ 4 ENE 2020

“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 2022”

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 9 y 14 de la Ley 489 de 1998 vy,

CONSIDERANDO:

Que en cumplimiento a la Ley 1474 del 2011, la Secretaria de Transparencia de la Presidencia
de la Republica en coordinacién con la Direccién de Control Interno y racionalizaciéon de tramites
del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, el Programa Nacional del Servicio al
Ciudadano y la Direccion de Seguimiento y evaluacion a Politicas Publicas, ha disefiado la
metodologia para elaborar la estrategia de Lucha contra la corrupcion y de atencion al
Ciudadano, que debe ser implementada por todas la Entidades del 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 corrupcién, la racionalizacién de tramites, rendicién 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 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 elaboracién del Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano.

Que, en mérito de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Plan de Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano de la Empresa
IBAL S.A. ESP. OFICIAL para el afio 2022, dando cumplimiento a los articulos 73 y 76 de la Ley
1474/2011 de orden Nacional de la Presidencia de la Republica; el cual quedara disefiado de lay. |
siguiente manera:
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

ERIKA MELISSA PALMA HUERTAS
GERENTE GENERAL IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL
Ibagué Tolima, 2022

PRESENTACION

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

La elaboracion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano y el Mapa de Riesgos de
Corrupcién para la vigencia 2022 fue realizado con la participacion de la Gerencia General, Grupo
Directivo, Lideres de los Procesos y Oficinas Asesoras de Control Interno de Gestion y Control
Unico Disciplinario. El presente Plan busca generar la confianza del ciudadano frente a los
funcionarios publicos que prestan sus servicios en la entidad IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, a traves
del desarrollo de unos procesos transparentes, asegurando el control social, y la busqueda 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 disefiaron, en
cumplimiento del articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 y por medio del Decreto 124 del 26 de enero
de 2016, la Secretaria de Transparencia, en coordinacién con las direcciones de Control Interno y
Racionalizacion de Tramites y del Empleo Publico de Funcién Publica y el Programa Nacional del
Servicio al Ciudadano del DNP, actualizé la metodologia para la elaboracién del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano que contempla la estrategia de lucha contra la
corrupcién y que debe ser implementada por todas las entidades del orden nacional, departamental
y municipal; IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL da cumplimiento a lo dispuesto.

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. E.S.P
OFICIAL, ademas de cumplir con los requerimientos de conformidad al soporte legal vigente en
cumplimiento a la Misién de la 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 Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”
2022.
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MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia y las siguientes normas concordantes:
Metodologia Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano

» Ley 1474 de 2011, Articulo 73 (Estatuto Anticorrupcion) reglamentado por el decreto 2641
de dic 17 de 2012

Modelo Inteqrado de Planeacion y Gestion

» Decreto 1081 de 2015, Articulos 2.2.22.1 y siguientes (Establece que el PAAC hace parte
del modelo integrado de Planeacion y Gestion).

Tramites

» Decreto Ley 019 de 2012, todo el decreto (Dicta las normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

» Decreto 1083 de 2015, Titulo 24

» Ley 962/2005, todo
Modelo Estandar de Control Interno

» Decreto 943 de 2014, Articulos 1 y siguientes

» Decreto 1083 de 2015, capltulo 6 y siguientes (Adopta la actualizacién del MECI)
Rendicién de Cuentas

» Ley 1757 de 2015 Articulos 48 y siguientes (Promocion y Proteccion al derecho a la
participacion ciudadana)

» Manual Unico de Rendicién de Cuentas de la presidencia de la Republica, departamento
Administrativo de la Funcién Publica - DAFP y el Departamento Nacional de Planeacion-
DNP.

Trasparencia y Acceso a la informacién

» Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

Atencion de peticiones, gquejas, reclamos, sugerencias y denuncias
» Ley 1474 de 2011, Articulo 76
» Decreto 1649 de 2014, Articulo 15

» Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el decreto fundamental de peticién y se .
sustituye un titulo del codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo.
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PRIMER COMPONENTE
GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION-MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

Se anexa. Mapa de Riesgos de Corrupcion.

La Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, genera acciones
que le permitan identificar, analizar y establecer controles a los posibles hechos generadores de
corrupcién tanto a nivel interno como externo.

Para la construccién de la metodologia del mapa de riesgos de corrupcion, lo constituye la guia de
la Funcion Publica, es importante aclarar que la metodologia se aparta de dicha guia en alguno de
sus elementos.

POLITICA DE ADMINISTRACION DEL RIESGO

Esta Politica hace referencia al proposito de la Alta Direccién de gestionar el riesgo, por medio del
seguimiento a los controles establecidos a los riesgos de corrupcién identificados.

La construccion e implementaciéon del Mapa de Riesgos esta a cargo de los lideres de los
procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacién y control, adicionalmente son los
encargados de realizar seguimiento y evaluacién permanente a las acciones plasmadas en dicho
mapa de riesgos de corrupcion.

La consolidacion del Mapa de Riesgos de Corrupcion estara a cargo de la Direccion de
Planeacion, quien lidera el proceso de construccion.

El Seguimiento esta bajo la responsabilidad del Jefe de la Oficina Asesora de Control Interno o
quien haga sus veces, quien es el encargado de verificar y evaluar la elaboracion, el seguimiento y
control del Mapa de Riesgos de Corrupcién. Las fechas en las cuales se debe realizar el
seguimiento seran las siguientes:

Primer Seguimiento: Corte a 30 de abril/2022 y la publicacion de dicho seguimiento debera ser
dentro de los diez (10) primeros dias del mes de mayo.

Segundo Seguimiento: Corte a 31 de agosto/2022, la publicacién se debera realizar dentro de los
diez (10) dias del mes de septiembre.

Tercer Seguimiento: Corte a 31 de diciembre/2022, la publicacion se debera realizar dentro de los
diez (10) dias del mes de enero de 2023.

La Socializaciéon del Mapa de Riesgos de Corrupcion, Estard a cargo de los lideres de los
procesos quienes deberan socializar con los funcionarios y contratistas el contenido del Mapa de
Riesgos de Corrupcion.

Ajustes y modificaciones del Mapa de Riesgos de Corrupcién, una vez se realice la
publicacion y durante el afo de vigencia se podréan realizar ajustes y modificaciones que se
requieran orientadas a mejorar el Mapa de Riesgos de Corrupcion. Dichas modificaciones o ajustes
deben quedar registrados.
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COMPROMISOS

OFICIAL

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

COMPONENTE |: Gestidn del Riesgo de Corrupcion- Mapa de Riesgos de Corrupcién

efectividad de las
estrategias que se

Subcomponente/ | Actividades Meta O Producto Responsable Fecha Programad
Procesos
1. Politca de | Verificar, ajustar y | Politca de Gestion Integral | La Alta | Primer trimestre
Administracié | socializar al interior | de Riesgos para el IBAL S.A | Direccién de la | de 2022
n del riesgo del IBAL S.A. E.S.P. | E.S.P. OFICIAL Entidad
OFICIAL, la politica
de administracion de Con la
riesgos, dejando participacion
evidencia de Ia del Comité

Institucional de
Coordinacion

del Mapa de Riesgos
de Corrupciéon a los

lideres de los
procesos de la
empresa.

2.2 Consolidar el
Mapa de Riesgos de
Corrupcion.

2.3 Realizar el
seguimiento y
acompafiamiento a la
implementacion  de
las acciones y
formatos propuestos
en la gula de
administracion de
riesgos actualizada.

Mapa de Riesgos de
Corrupcion Institucional
Nuevos formatos para

realizar el seguimiento.

implementaron para de Control
su entendimiento. Interno
2. Construccion | 2.1  Socializar la | Guia para la administracion | Direccién  de | Enero de 2022
del Mapa de | metodologia que se | del riesgo de corrupcion | Planeacion
Riesgos de | debe tener en cuenta | vigente socializada.
Corrupcion para la elaboracion

Lideres de los | Enero de 2022

diferentes

procesos

Jefe Asesor | Abril 30, Agosto

Oficina de |31 y 31 de

Control Interno | Diciembre de
2022
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3.Consulta y | 3.1 Socializar con los | Conocimiento del Mapa de | Direccion  de | Enero de 2022
Divulgacién Lideres de Procesos | Riesgos de Corrupcion, asi | Planeacion

para su conocimiento
y que se formulen
sus propuestas
relacionadas con el
Mapa de Riesgos de
Corrupcion.

3.2 Disponer de un
LINK en la pagina

como brindar la oportunidad
a que se formulen las
sugerencias.

Link pagina Web de Ila
Empresa

https:/fiwww.ibal.gov.co/otros-
planes

Tecnologico vy

Grupo | Enero de 2022

Web de la Empresa, | gormulario Mapa de riesgos de sistemas.

donde la ciudadania | de corrupcién

y los externos

conozcan el Mapa de

Riesgos de

Corrupcion.
4. Monitoreo y | Los lideres de los | Mapa de Riesgos de | Lideres de | Trimestralmente
Revision procesos deben | Corrupcion actualizado. Procesos. durante la

revisar vigencia 2022

periddicamente el
Mapa de Riesgos de
Corrupcion y si se
requiere se deben
hacer los ajustes
necesarios al mismo.

5. Seguimiento

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

Informe de la efectividad de
las actividades propuestas
en el primer componente

Oficina | Catrimestralmente

Asesora de | en la vigencia
Control Interno | 2022
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SEGUNDO COMPONENTE
RACIONALIZACION DE TRAMITES

GESTION ANTITRAMITES

La Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL cuenta con
dieciséis (16) procesos y en este contexto se revisa, analiza, evalla y actualiza periddicamente la
informacion de los mismos, con el fin de garantizar la eficiencia y eficacia en la administracion y su
funcionamiento.

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 Informacién de Tramites y Procedimientos).

Identificacion de Tramites: mayo 30 de 2022 Responsable: Direccién de Planeacion y lideres de
Procesos.

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

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

Normativa: Acciones o medidas de caracter legal para mejorar los tramites, asociados a la, .
modificacion, actualizacion o emision de normas. )
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TERCER COMPONENTE

El IBAL llevara a cabo una evaluacion de las debilidades y fortalezas internas sobre las acciones
de Rendicion de Cuentas adelantadas en el aflo 2021; asi como identificara los grupos de interés y
sus necesidades de informacién para centrar las acciones de rendicion de cuentas que se va a
presentar en la vigencia 2022.

COMPROMISOS

EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A E.S.P. OFICIAL PLAN
ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO -

Componente lll: Rendicién de Cuentas

Meta o

asistencia

Subcomponente/p Actividades Responsable Fecha
rocesos producto programada
1. Informacién de | 1.1. | Realizar jornadas de Jornada de Lider de Semestralmen
calidad y en induccién y reinduccién induccion y Re responsabilidad teenla
lenguaje sobre la importancia de la induccién de la | social vigencia 2022
comprensible Rendicién de Cuentas alos | informacién a L
funcionarios del IBAL los tener en cuenta | Comunicaciones
criterios que se deben tener | en la Rendicion | Y refaciones
en cuenta para generar la de Cuentas Publicas
L gl g (evidencia ge | Lider Gestien
relacionada con la gestién asistencia) r.
de la Empresa.
La informacién debe cumplir
con los principios de calidad,
disponibilidad y oportunidad
para llegar a toda la
comunidad.
1.2 | Realizar programa especial | Retroalimentaci Durante la
“IBAL VIBRA EN M| on con las Liderde Vigencia 2022
BARRIO", que cree gspacios comunidades Responsabilidad
de comunicacion y dialogo visitadas social
entre la Empresa y la
Ciudadania.
1.3 | Publicar en Redes Sociales | Fublicacionen || (o 4o il
. las redes ;o Vigencia 2022
mensajes sobre los : Comunicaciones
resultados alcanzados por la doceaela y relaciones
empresa en sus programas Emprasa publicas
Atencion Virtual en Linea Registro
Whattsap3229639922 Fatografico,
lista de
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2. Dialogo de 2.1. | Teniendo en cuenta el Lista de Lider de Durante la
doble via con la programa “IBAL VIBRA EN Asistencia ael | Responsabilidad | Vigencia 2022
ciudadania y sus MI BARRIQ", se brindara a programa “IBAL | Social.
organizaciones la ciudadania la oportunidad | VIBRA EN MI
de presentar sus BARRIO" Lideres de
inquietudes, sugerencias, a / Procesos
las cuales se les brindara Registros
explicaciones y sustentacion | Fotograficos
por medio del dialogo.
2.2. | Presentar a la comunidad en | Listados de Lider de Durante la
general y a los funcionarios asistencia Responsabilidad Vigencia
de la empresa las ) social 2022
actividades disefiadas por el | Registros
IBAL para la implementacién | Fotograficos
giF:gT\(IJ-”\;IE?:sEN L Socializaciéon, a | Lider de
HBCANiEMas GuE parmitaniel travé?s de los Comuni-caciones
dialogo con los usuarios medios ae y Remaciones
' comunicacion publicas
internos de la
Empresay
pagina Web.
3. Incentivos para | 3.1. | Programar y realizar Informe de Lider de Cuatrimestral
motivar la cultura jornadas al interior de la jornadas que se | Responsabilidad mente en la
de la rendicion y empresa relacionada con la | desarrollen social Vigencia 2022
eticion de cultura de rendicion de relacionadas p
Euentas cuentas. con la Lider Gestion
Humana
Realizar capacitaciones, Rendicion de
acompariamiento y Cuentas
reconocimiento a la
participacion.
4. Evaluacién y 4.1, | Programar y realizar Informe de Jefe Asesor de Junio y
retroalimentacion auditorias sobre el auditoria al Control Interno diciembre de
a la gestion cumplimiento de las cumplimiento 2022
institucional acciones planteadas para el | de la politica de

desarrollo de |a politica de
rendicion de cuentas,
evidenciado la efectividad de
las acciones.

Dar a conocer el resultado
de la auditoria a los
funcionarios responsables
de liderar el proceso de
Rendicién de cuentas.

rendicion de
cuentas.

Registro de
notificacion de
resultado de
Auditoria
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CUARTO COMPONENTE
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

En el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, en la dimension Gestion Con Valores
Para Resultados y la politica de Servicio al Ciudadano, en su version actualizada mediante el
Decreto 1499 de 2017. Se establece el componente del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano: mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano con el fin de identificar los
derechos, necesidades y problemas de los ciudadanos y buscar acciones de mejora en los
diferentes procesos para lograr la satisfaccién del cliente.

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades
publicas, mejorando la satisfaccién de los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus derechos.

COMPROMISOS

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

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Compdri"énte IV: Mecanismos Para Mejorar la Atencion al Ciudadano

Subcomponente/p Actividades Meta o producto Responsable Fecha
rocesos programada
1. Estructura 1.1. | Formular acciones que | Manual del Director Agosto de 2022
administrativa y fortalezcan el nivel de | servicio al Comercial
Direccionamiento importancia e | Ciudadano
estratégico institucionalidad del tema de Lider de
servicio al ciudadano al Atencién al
interior del IBAL, reforzando Cliente y PQR
el compromiso de |la
Gerencia, la existencia de
una institucionalidad formal
para la gestion del servicio al
ciudadano.
Formular planes de accién y
asignacion de recursos.
1.2. | Capacitar al personal | Registro de Direccion Trimestral
encargado de la atencion al | capacitaciones Comercial durante la
cliente y/o usuario, en temas 4 3 vigencia 2022
relacionados servicios, OPA Lider Gestion
y tramites de la Empresa. Atencion al
Cliente y PQR.
Lider Gestion
Humana
1.3. | Establecer mecanismos de | Comités de Gerencia Durante la
comunicacién directa entre | Gerencia General Vigencia 2022
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las areas de servicio al Lideres de
ciudadano y la Gerencia procesos
para facilitar la toma de
decisiones y el desarrollo de
iniciativas de mejora.
2. Fortalecimiento | 2.1. | Establecer  Procesos y | Documentacién Direccion Durante la
de los canales de procedimientos actualizada Comercial Vigencia 2022
atencién documentados.
2.2. | Publicar en la pagina web la | Contrato de Direccién Durante la
informacién relacionada con | servicios Publicos | Comercial. Vigencia 2022
la atencién al ciudadano. Domiciliarios
actualizado. Lider Gestion
Tecnologica.
Link descargue su
factura.
2.3. | Fortalecer los medios de | Publicacionenla | Lider Atencion Durante la
informacién que faciliten al | pagina Web, del al cliente y PQR | Vigencia 2022
usuario conocer los pasos a | CAP (Centro de
seguir a partir del momento | Atencion Liderde
en que realiza su | Personalizado). CUMURICAGERGS
reclamacion escrita o verbal. | Y los servicios y relaciones
que se prestan. publicas
Lider Gestion
tecnolégica.
2.4. | Implementar mecanismos | Manual Calidad, Lider Atencién Junio de 2022

para revisar la consistencia
de la informacion que se
entrega al ciudadano a
través de los diferentes
canales de atencion.

Cordialidad y
Atencién al
Usuario.

Manual de PQR

Instructivo GT-I-
001 Publicacion
Pagina web,
Esquema de
publicacion de
informacién.

Registro de
Publicaciones

al cliente y PQR.

Lider Gestion
Tecnoldgica.
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2.5. | Implementar el indicador que | Informe tiempo de
permita medir los tiempos de | atencién. .
espera frente a la atencion glrector y

; omercia

aalnsueng: Trimestralmente
Implementar datos Lider Atencion en la vigencia
estadisticos frente a la | e o al cliente y PQR | 2022
galllﬁcacwq de la a:tenc:zr: eatadistico de I

el usuario por parte del | __.4-4 de
an Servicios.
Se deben llevar estadisticas
de los resultados.

2.6. | Implementar protocolos de Manual Calidad, Lider Atencion Semestralmente
servicio al ciudadano para Cordialidad y al cliente y PQR. | 2022
garantizar la calidad y Atencion al .
cordialidad en la atencién al | Usuario. Y Lider de Talento
ciudadano. socializacion del | Humano.

mismo.

2.7. | Realizar el seguimientoala | Informe de Jefe Oficina Cuatrimestralm
efectividad de las acciones seguimiento a las | Asesora de ente durante la
planteadas para el acciones. Control Interno. | vigencia 2022
cumplimiento de la
estrategia de los
Mecanismos Para Mejorar la
Atencién al Ciudadano.

3. Talento 3.1. | Fortalecer las competencias | Programa de
Humano de los servidores publicos Induccion y f ) .
que atienden directamente a | capacitaciones Lider Grupo Vigencia 2022
los ciudadanos. L m 1 Gestion
Socializacion Humana

3.2. | Promover espacios de codigo de
sensibilizacién para Integridad. Con el apoyo de
fortalecer el liderazgo de :05 IF_Jlderes de
cultura al servicio al BSIFIuas0s T

: S V 202
ciudadano al interior del el =
IBAL.

3.3. | Fortalecer los procesos de Manual de
ingreso y seleccion del Politicas de Lider Grupo
personal basado en Seleccion- Gestion
competencias orientadas al Ingreso y Humana
servicio. promocion.

Manual de

funciones
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34. | Programar en el Plan | Plan Institucional | Director Vigencia 2022
Institucional de | de Administrativo y
Capacitacion, tematicas | Capacitaciones financiero
relacionadas con el | 2022 PIC
mejoramiento del servicio al Lider Grupo
ciudadano:  cultura de Gestion
servicio al  ciudadano, Humana
fortalecimiento de
competencias para el
desarrollo de la labor de
servicio, innovacion en la
administracién pubica, ética
y valores del servidor
publico, normatividad,
competencias y habilidades
personales, gestibn del
cambio, lenguaje claro, entre
otros.

4. Normativo y 4.1, | Implementar y/o fortalecer | Manual de PQR Lider Atencion Semestralmente
procedimental un reglamento interno para | actualizado y al cliente y PQR | en la vigencia
la gestion de las peticiones, | socializado 2022
quejas y reclamos.

4.2. | Elaborar periédicamente Estadistica Lider Atencion Mensualmente
informes de PQR para mensual de PQR | al cliente y PQR. | durante la
identificar oportunidades de ‘ A vigencia 2022
mejora en la prestacion de Direccion
los servicios. Comercial

4.3. | |dentificar, documentar y Procesos Director Vigencia 2022
optimizar los procesos actualizados. Comercial.
internos para la gestion de .
los tramites y otros Lider Atencion
procedimientos al Cliente y
administrativos. PQR. Con el

apoyo del SIG

4.4. | Realizar campaiias Socializacién a Lider Grupo Semestralmente
informativas sobre la los Funcionarios. | Gestion durante el afio
responsabilidad de los . Humana. 2022
servidores publicos frente a | Listados de
los derechos de los Asistencia Oficina asesora
ciudadanos. control

disciplinario.

4.5. | Implementar y divulgar una Politica de Director Vigencia 2022

politica de proteccion de tratamiento de Comercial.

datos personales.

datos personales

Aviso de

Lider Atencién
al Cliente y
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Privacidad PQR.
Tratamiento de )
datos personales | Lider Grupo
Tecnolégico y
de Sistemas,
Lider de
Comunicaciones
y Relaciones
Publicas
Lider Gestion
Documental
4.6. | Definir e implementar Registros de Lider Atencion Vigencia 2022
elementos de apoyo parala | PQR. al Cliente y
interaccion con los PQR.
ciudadanos, como los Manual de PQR _
registros para recepcion de Director
peticiones interpuestas de Comercial Y
manera verbal. At.e”C‘O” al
cliente
5 5.1 | Clasificar a los usuarios Caracterizacion Director Vigencia 2022
Relacionamiento /suscriptores y revisar la de los usuarios Comercial.
con el ciudadano pertinencia de la oferta, - ]
canales, mecanismos de Lider Atencion
informacién y comunicacién al Cliente y
empleados por el IBAL. PQR,
Lider Gestion de
Facturacién y
Recaudo.
Planeacién
Estratégica.
Gestién
Tecnologica y
de sistemas.
Lider
Responsabilidad
Social.
5.2. | Realizar periédicamente Encuesta Lider Atencion Trimestralmente
mediciones de percepcion satisfaccion al Cliente y durante la
de los ciudadanos respecto cliente-atencién al | PQR. vigencia 2022
a la calidad y accesibilidad usuario, atendido
de la oferta institucional y el | en front
servicio recibido por
personal de front e informar
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los resultados a la alta
direccién con el fin de
identificar oportunidades y
acciones de mejora.

QUINTO COMPONENTE
MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Este componente esta a cargo de la Secretarfa de Transparencia como entidad lider del disefio,
promocién e implementacion de la Politica de Acceso a la Informacién Publica, en coordinacion
con el Ministerio de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones, Funcién Publica, el DNP, el
Archivo General de |la Nacion y el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE). El
componente se enmarca en las acciones para la implementacion de la Ley de Transparencia y
Acceso a Informacién Publica Nacional 1712 de 2014.

COMPROMISOS

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 TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INE;QR-MACION
Subcomponente/p Actividadeé Meta o producto Responsable Fecha
T0Ces0s : = programada
1. Lineamientos 1.1, | Publicar la info;ﬁ;lacién Estructura Lider Grupo Primer
de Transparencia minima obligatoria sobre la Organica Tecnologicoy | Bimestre de
Activa estructura orgénica del IBAL. | publicada de Sistemas. 2022
https:/iwww.ibal.q
ov.co/organigram
a
Menu Institucional
— Link Informacién
Institucional-
Organigrama/
Nuestros
procesos
1.2. | Publicacién de informacién Pagina web Lider Grupo Primer
minima obligatoria de actualizada Tecnologicoy | Bimestre de
procedimientos, servicios y de Sistemas. 2022
funcionamiento de la Esquema de
Empresa IBAL. Publicacién de
Informacion
1.3. | Publicar la informacion sobre | Publicacion en el | Lider Grupo Vigencia 2022
contratacion publica SECOP Tecnologico y
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de Sistemas.
Gestion
Juridica y
Contractual
1.4. | Publicar y divulgar la Publicacion Direccién de Primer
informacion establecida en pagina Web con Planeacion- semestre de
la Estrategia de Gobierno lineamientos de Proyectos 2022
Digital Gobierno Digital, Especiales,
Esquema de Lider Grupo
Publicacién de Tecnologico y
Informacion, de Sistemas.
Registro de .
Publicaciones Direccion de
Planeacién
Diligenciamiento
del aplicativo Lider Grupo Segundo
Indicé de Tecnologicoy | Semestre
transparencia y de Sistemas. 2022
acceso ala
Informacion- ITA
2. Lineamientos 2.1. | Aplicar el principio de Resolucién para Lideres de Marzo de 2022
de Transparencia gratuidad y, en cobro de procesos
Pasiva consecuencia, no cobrar certificaciones
costos adicionales a los de
reproduccién de la
informacién.
En los casos en que el IBAL
cobre por la reproduccion de
informacion, deberd motivar
en acto administrativo los
costos.
3. Elaboracién los | 3.1. | Generar las politicas de Politicas de Lider Grupo Junio 2022
Instrumentos de operacion para la Programa Gestion | Gestién
Gestion de la Implementacién del registro | Documental. Documental.
Informacién o inventario de activos de
Informacién, el esquema de
publicacion de informacion y
el Indice de Informacion
Clasificada y Reservada,
divulgarlas e
implementarlas.
Articular los instrumentos de | Programa de Lider Grupo Junio 2022
gestion de informacién con Gestion Gestion
los lineamientos del documental Documental
Programa de Gestion
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COMPONENTE V.

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

EL IBAL Motiva el trabajo en equipo y honestidad con la que se deben llevar a cabo el desarrollo

de las funciones.

COMPROMISOS

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

PLAPR NTICORRUPQION Y DE ATENCION AL CiUDADANO
Componente VI: INICIATIVAS ADlCiONALES :
Subcomponente/p ~ Actividades “Metao Responsable Fecha
rocesos £ producto e programada
Iniciativas 1.1. | El IBAL adelantara jornadas Cédigo de Lider Grupo Primero y
Adicionales para la revision de los | Integridad Gestidn Humana. | Segundo
valores y principios de la | Socializado e - Semestre
Entidad, programara | jmplementado | Direccion 2022
jornadas periédicas para Administrativa y
socializar a los funcionarios. Financiera
Lider de
Comunicaciones
y Relaciones
Publicas.
1.2. | Realizar Jornadas de Socializacion Lider Grupo Abril y Agosto
capacitacion a los Cadigo unico Gestion Humana | del afio 2022
Funcionarios para dar a Disciplinario en coordinacién
conocer el Cédigo Unico con el Jefe de la
Disciplinario oficina asesora
de Control
Disciplinario
1.3. | Implementacion de la URNA | Socializacién Director Febrero de
de TRANSPARENCIA. cliente internoy | Comercial 2022
externo de la
Urna de Lider Atencion al
Transparencia Cliente y PQR.
Lider Gestion
Humana
Lider
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Documental. Es decir, la (PGD).
informacion incluida en los &l
tres (3) instrumentos arriba Plan Ingﬂtucmnat
anotados, debe ser de Archivos
identificada, gestionada, (PINAR)
clasificada, organizada y
conservada de acuerdo con
los procedimientos,
lineamientos, valoracion y
tiempos definidos en el
Programa de Gestion
Documental del sujeto
obligado
4. Criterio 4.1. | Disefar los mecanismos y Mecanismos y Profesional Junio de 2022
Diferencial de Divulgar la informacién en Evidencias de Responsabilid
Accesibilidad formatos alternativos divulgacion. ad Social.
comprensibles. Es decir, que )
la forma, tamafio o modo en Liderde
la que se presenta la Comunicacion
informacion publica, permita eey.
su visualizacion o consulta Relaciones
para los grupos étnicos y Publicas.
culturales del municipio, y
para las personas en
situacion de discapacidad.
4.2. | Adecuar los medios Medios Lider Grupo Vigencia afio
electronicos para permitirla | electronicos Tecnologicoy | 2022
accesibilidad a poblacion en | adecuados de sistemas
situacion de discapacidad.
5. Monitoreo 5.1. | Seguimiento al acceso a Software de Lider Gestion Primer
- del Acceso informacién publica, a través | Gestién Documental. semestre de
a la del software de gestion documental ) 2022
Informacion documental CAMALEON. CAMALEON Lider Grupo
Plblica Tecnologico y
de sistemas
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Implementacion
del

Comunicaciones
y Relaciones
Publicas

Lider Gestion
Tecnoldgica y de
Sistemas

Director
Comercial

Lider Atencion al | Marzo a
Cliente y PQR. diciembre

Procedimiento y . 2022
aplicabilidad de | Y&f€ Oficina de
la Urna de antlro.l ;
Transparencia Disciplinario.
(Relacién Jefe oficina
consolidada de | Control Interno.
denuncias)
Lider Oficina de
Gestion
tecnoldgica y de
sistemas
1.4 | Seguimiento a la URNA de | Acta de Lider Atencién al | Marzo a
TRANSPARENCIA. seguimiento Cliente y PQR. diciembre

2022
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: El Jefe Asesor de Control

Interno se encargard 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 Anticorrupcion y de Atencién al

Ciudadano, durante el respectivo afio de vigencia, se podran 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 lo que debera ser_ -
modificada y/o adicionada la presente resolucién en tal sentido se dejaran por escrito mediante|y
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acta y se publicaran en la pagina Web de la Entidad.

ARTICULO SEXTO: La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su expedicion.

Dada en Ibagué, enero 24 de 2022.

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CU

GERENTE GENERAL|IBAL S.A. ELS' OFICIAL

Vo. Bo. Ing. José Rodrigo Herrera Mejfa@ ’
n

Director Direccién de Planeaci

Vo. Bo. Dra. Olga Lucia Liévano Rodrigu
Secretaria General
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