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“POR MEDIO DE LA CUAL SE ESTABLECE EL PLAN DE ANTICORRUPCION Y
ATENCION AL CIUDADANO DE LA EMPRESA IBAL S.A. ESP. OFICIAL”

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 Constitucién Nacional, articulo 9y 14 de la Ley 489 de 1998 y,

CONSIDERANDO:

Que en cumplimiento a la Ley 1474 del 2011, la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica en coordinaciéon con la Direccién de Control Interno y
racionalizacion de tramites del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, el
Programa Nacional del Servicio al Ciudadano y la Direccion de Seguimiento y valuacion a
Politicas Publicas delDepartamento Nacional de Planeacién, ha disefiado la metodologia
para elaborar la estrategia de Lucha contra la corrupcién y de atencién 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 jefe de las diferentes areas
de la Empresa, elaborara el mapaderiesgos de anticorrupcion, estructurar las
medidas para controlarlos y evitarlos y asi realizarel seguimiento a efectividad de
dichas acciones Implementando de esta manera el plan anticorrupcion de la empresa.

Que dicho Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano estéd contemplado en el
Modelo Integrado de Planeaciony Gestion, que articula el desarrollo de las acciones,
mediante los lineamientos de Politicas de desarrollo y evaluacién de los avances en la
gestion institucional.

Que en mérito de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Plan de Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano dela
Empresa IBAL S.A. ESP. OFICIAL para el afio 2015, dando cumplimiento a la Ley de
orden Nacional de la Presidencia de la Republica; el cual quedara disefiado de la
siguiente manera:
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INTRODUCCION

El IBAL S.A. E.SP OFICIAL comprometida con los valores que rigen los principios éticos
y en aras de garantizar y fortalecer el trabajo institucional, y dar cumplimiento a lo
contemplado en la ley 1474 del 2012, la cual busca fortalecer una cultura dirigida a una
gestion publica, transparente y eficiente.

Esta herramienta busca generar la confianza del ciudadano frente a los funcionarios
publicos que prestan sus servicios en la entidad, 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 sean destinados a solucionar las
necesidades de la comunidad.

El contenido y el desarrollo del plan anticorrupcién y de atencion al ciudadano se
disefio aplicando el articulo 73 de la ley 1474 del 2011.

Con miras a fortalecer el trabajo institucional y de dar un marco de referencia para una
gestion, honesta y transparente en nuestra empresa, el IBAL S.A. E.SP OFICIAL, ademas
de cumplir con los requerimientos de la Ley 1474 de 2012, establece directrices vy
mecanismos de comunicacién con los ciudadanos que les permitan ejercer sus derechos,
generando mayores niveles de confianza. Por lo anterior se presenta Plan Anticorrupcién
y de Atencion al Ciudadano”.
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MARCO NORMATIVO

Constitucién Politica de Colombia y las siguientes normas concordantes:

- Ley 80 de 1993, articulo 53 (Responsabilidad de los Interventores).
- Ley 87 de 1993 (Sistema Nacional de Control Interno).

- Ley 599 de 2000 (Cddigo Penal).

- Ley 610 de 2000 (establece el tramite de los procesos de
Responsabilidad fiscal de competencia de las contralorias).

-Ley 678 de 2001, numeral 2, articul08° (Accién de Repeticion).

- Ley 734 de 2002 (Cddigo Unico Disciplinario).

- Ley 850 de 2003 (Veedurias Ciudadanas).

- Ley 1150 de 2007 (Dicta medidas de eficienciay transparencia en la

Contratacién con Recursos Puablicos).

- Ley 1437 de 2011, articulos 67, 68 y 69 (Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo).

- Ley 1474 de 2011 (dictan normas para fortalecer los mecanismos de

Prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la

Efectividad del control de la gestion publica).

- Decreto 0019 de 2012 (Normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la Administracién publica).
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1. MISION

Prestar a nuestros usuarios los servicios de acueducto y alcantarillado, cumpliendo
estandares de calidad, continuidad y cobertura, con criterios de sostenibilidad ambiental,
econémica y social.

2. VISION

Ser lideres a nivel regional en la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado,
modernizando nuestros procesos e infraestructura, en armonia con el medio ambiente y
ampliando la plataforma de servicios.
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3. PLAN ANTICORRUPCION

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

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Dar a conocer a los a los Lideres de los procesos la estrategia a desarrollar e implementar
del Plan Anticorrupcién y atencién al ciudadano para el afio 2015, por medio del control
preventivo, proactivo y participativo de la Gestion de la Empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a.- Crear un espacio institucional éptimo y adecuado en el cual se puedan acoger las
estrategias claras, objetivas y concretas de la lucha contra la corrupcién orientando la
gestion hacia la eficiencia, transparencia y rectitud.

b.- Mejorar y fortalecer la cultura de trasparencia, moralidad y comportamientos éticos de
los funcionarios, usuarios, proveedores, contratistas etc. de la Empresa IBAL S.A. E.S.P
OFICIAL.

c.- Adoptar el plan atendiendo las directrices contempladas en el articulo 73 de la ley
1474 de 2011.

d.- Propender por una cultura de denuncia de actos corruptos, tramitando las denuncias
agotandose todos los procedimientos que sean necesarios.

e.- Construir un liderazgo que exprese la voluntad de lucha contra la corrupcién y el
fortalecimiento de la ética en la Empresa.

f.- ldentificar los procesos a las areas susceptibles o vulnerables frente al riesgo
determinado las acciones preventivas en los mapas de riesgos de acuerdo a la
metodologia de la Empresa.

g.- Promover la activa participacion de todos los funcionarios del IBAL S.A. E.SP.
OFICIAL en la lucha contra la corrupcion.
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4. ESTRATEGIA DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y ATENCION AL
CIUDADANO

Para dar cumplimiento a las politicas institucionales contempladas en el
articulo 73 de la ley 1474, estatuto anticorrupcion, el IBAL busca desarrollar las
siguientes politicas institucionales pedagégicas de anticorrupcién y de atencion
al ciudadano a través del desarrollo e implementacion de los siguientes
elementos:

MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

MEDIDAS PARA MITIGACION DEL RIESGO

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO
ESTRATEGIAS ANTITRAMITES

robd~

4.1 MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION Y MEDIDAS CONCRETAS PARA
MITIGAR LOS RIESGOS

El objetivo de este componente es elaborar el mapa de riesgos de corrupcion y las
medidas para controlarlos y evitarlos, asi como realizar el seguimiento a la efectividad de
dichas acciones.

El IBAL S.A. E.S.P OFICIAL, para mitigar el impacto de factores internos o
externos que afecten el buen desempefio de los procesos cuenta con los
siguientes elementos:

a.- Mapa de Riesgo por procesos, se identifican los riesgos asociados a ‘cada
proceso, sus cusas, acciones, indicadores y politicas de manejo, controlarlos
realizando el seguimiento a la efectividad de dichas acciones.

b.- El IBAL S.A. E.SP OFICIAL cuenta con una pagina Web www.ibal.gov.co
donde se publican los planes, programas y proyectos.

c.- LIN en la pagina web, para presentar quejas, peticiones y reclamos.

d.- Dar a la Comunidad Informaciéon a través de audiencia publica y rendiciones
de cuentas y entrevistas.

Se tiene establecido en el Sistema de Gestion de la Calidad y el Sistema de
Control Interno MECI, el mapa de procesos donde se puede observar claramente
los procesos estratégicos compuestos por Planeaciéon, Comunicaciones y
Responsabilidad Social, Gestion Ambiental y Mejoramiento Continuo.

En los procesos misionales se tiene Produccion de Agua Potable, Saneamiento
Basico y Gestion Comercial, en los procesos de apoyo tenemos, Gestion

(W
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Juridica, Talento Humano, Gestién Financiera, Gestion Tecnolégica, Ambiente
Fisico. Cada uno de estos.

Procesos cuenta con sus procedimientos y formatos los cuales son los registros
de la actuacion administrativa.

igualmente se dispone de un mapa de riesgos por procesos, el cual define
causas, clasificacion, valoracion, responsables, siguiendo los lineamientos del
departamento administrativo de la funcién publica, para que sirva como
herramienta de control.

Ademas de las politicas trazadas el IBAL debe brindar fortalecimiento en las
siguientes actividades:

a.- Guiar sus actuaciones orientadas por principios éticos establecidos en el codigo de
etica.

b.- Dar publicidad a la promulgaciéon de normas éticas y advertir Sobre la destinacién
inquebrantable de cumplirlas en el giro ordinario de sus actividades.

c.- Promover la suscripcion de pactos de integridad y transparencia en su interior y con
otros entes.

d.- Garantizar que todos los procedimientos sean claros, equitativos, viables y
transparentes.

e.- Articular las acciones de control social con los programas gubernamentales.

f.- Efectuar rendicion de cuentas a los grupos de interés, garantizando la disposicion al
publico de la informacion no confidencial de la entidad.

g.- En materia de contratacion se implementaron y adoptaron las normas vigentes, se
Publica la contratacion de servicios y la adquisicion de bienes de acuerdo con la
prescripcion por la legislacion vigente y mecanismos de seguimiento a contratos con la
elaboracion del procedimiento y formatos de interventoria

h.- Se Implementaran jornadas de induccién y re induccién del personal, fomentando una
cultura de la transparencia.

i.- Publicitacion de todos los actos publicos en la pagina web del IBAL.

j.- Implementar un proceso de capacitaciéon en transparencia y en la nueva normatividad
en materia de contratacién.

(e
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k.- Seguimiento por parte de los entes de control o a los procesos de formacion del
recurso humano.

l.- Fortalecimiento de las veedurias ciudadanas y grupos base a través de
jornadas de capacitacion.

4.2. ESTRATEGIA ANTITRAMITES

a.- La pagina web IBAL la cual se actualiza permanentemente con la informacioén sobre
actividades, servicios, informes de cumplimiento a los planes operativos, informe de
cumplimiento al plan de desarrollo el disefio de la pagina Web cumple con lo exigido por
GOBIERNO EN LINEA.

b.- La pagina web cuenta con procesos del servicio al cliente como las Peticiones, quejas
y reclamos los cuales pueden ser tramitados a través de este medio. La pagina es
www.ibal.gov.co vy el teléfono para mayor informacion 2756000.

c.- Cuenta con la encuesta de satisfaccion al cliente.

Anexo 2: Medidas anti tramites en la Gestion Comercial

Obrando dentro del objeto del DECRETO NUMERO 0019 DE 2012 (“ley anti tramite”) en
donde se busca suprimir o reformar los trdmites, procedimientos y regulaciones
innecesarios existentes en la Administracion Publica, y asi facilitar la actividad de las
personas naturales y juridicas ante las autoridades, contribuir a la eficiencia y eficacia de
éstas y desarrollar los principios constitucionales que la rigen; el Grupo Servicio al
cliente del IBAL S.A E.S.P- OFICIAL aunar esfuerzos para que en todos sus procesos y
con el capital humano competente se implemente fielmente lo que dicta la norma, por
tanto nos permitimos identificar 1o que se ha realizado hasta la fecha.

ARTICULO DEL DECRETO NUMERO 0019 DE ACTIVIDADES
2012 DESARROLLADAS

Articulo 6: SIMPLICIDAD DE LOS TRAMITES: Los | La seccidon de atencién al Cliente y
tramites establecidos por las autoridades deberan ser | PQR ha implementado
sencillos, eliminarse toda complejidad innecesaria y los | medidas para la Simplicidad de los
requisitos que se exijan a los particulares deberan ser | tramites segun articulo 6,
racionales y proporcionales a los fines que se persigue | materializados estos en la inscripcion
cumplir. de matriculas, reclamo verbales y
escritos, asignacién de matriculas

temporales (Etapa de
construcciéon de edificios,
viviendas, urbanizaciones, cambio de

usos y estratos, entre otros).

(U
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Las anteriores actividades estan
debidamente parametrizadas dentro
del sistema de gestién de la calidad,
llevado por la empresa.

ARTICULO 7. Prohibicion DE DECLLARACIONES EXTRA
JUICIO. El articulo 10 del Decreto 2150 del 995,
modificado por el articulo 25 de la Ley 962 de 2005,
quedara asi:

“Articulo 10. Prohibicibn de  declaraciones
extra juicio. Se prohibe exigir como requisito para el
tramite de una actuacién administrativa declaraciones
extra juicio ante autoridad administrativa o de cualquier
otra indole. Para surtirla bastara la afirmacién que haga
el particular ante la autoridad, la cual se entendera hecha
bajo la gravedad del juramento.”

La seccion de atencién al cliente y
PQR aplica el principio de este
articulo, pero existe una excepcién
cuando en la asignacioén de
matriculas, cuando la persona natural
no tiene un documento de posesion
o propiedad del inmueble.

Articulo 13: ATENCION ESPECIAL A INFANTES,
MUJERES GESTANTES, PERSONAS EN SITUACION
DE DISCAPACIDAD, ADULTOS MAYORES Y
VETERANOS DE LA FUERZA PUBLICA. Todas
las entidades del Estado o particulares que cumplan
funciones administrativas, para efectos de sus actividades
de atencion al publico, estableceran mecanismos de
atencion preferencial a infantes, personas con algun tipo
de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y
veterano de la Fuerza Publica.

la Gestion comercial en aras de
ofrecer un mejor servicio a los usuarios
y atendiendo lo consignado en el
ARTICULO 13, adelanta un proyecto de
adecuaciones en la infraestructura con la
finalidad de permitir el libre y seguro
ingreso a las instalaciones y el
desplazamiento de las personas con
discapacidad y quienes presentan baja
talla

Articulo 14. PRESENTACION DE SOLICITUDES, QUEJAS,
RECOMENDACIONES O RECLAMOS FUERA DE LA SEDE DE LA
ENTIDAD.

Los interesados que residan en una ciudad diferente ala de la sede de
la entidad u organismo al que se dirigen, pueden presentar sus
solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamaciones a fravés de
medios electronicos, de sus dependencias regionales o seccionales, Si
ellas no existieren, deberan hacerlo através de aquellas en quienes
deleguen en aplicacion del articulc 9 de laLey 489 de 1998, o a través
de convenios que se suscriban para el efecto, En todo caso, los
respectivos escritos deberan ser remitidos & la autoridad
correspondiente dentro de las 24 horas siguientes.

La empresa IBAL S.A E.S.P- OFICIAL,
cuenta con una plataforma Web de facil
acceso, en donde los usuarios pueden
elevar y enviar sus peticiones, quejas y
reclamos.

Articulo 25. ELIMINACION DE AUTENTICACIONES Y
RECONOCIMIENTOS. Todos los actos de funcionario
publico competente se presumen auténticos. Por lo tanto no
se requiere la autenticacion en sede administrativa o notarial
de los mismos. Los documentos producidos por las
autoridades publicas o los particulares que cumplan funciones
administrativas en sus distintas actuaciones, siempre que
reposen en sus archivos, tampoco requieren autenticacion o
reconocimiento

Dentro de los procesos liderados por la
seccion  atencion  al  cliente vy
Recuperacion Cartera no se requiere
la autenticacion de documentos para el
desarrolio de sus peticiones, quejas y
reclamos.
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Articulo 37. INSTRUCCIONES DE LAS
SUPERINTENDENCIAS A SUS VIGILADOS. En
gjercicio de sus funciones de inspeccién, vigilancia y control,
las Superintendencias y demas entidades que cumplan
funciones de policia administrativa, impartiran instrucciones
a sus vigilados para que no exijan mas requisitos, tramites o
procedimientos de los estrictamente necesarios, y orientarlos
al logro de objetivos de eficiencia, economia, celeridad, y
racionalizaciéon de tramitesque beneficien al
ciudadano. Para tal efecto, recomendaran, entre otros, el
uso de las tecnologias de la informacion y el comercio

La empresa IBAL S.AE.S.P-OFICIAL en
aras de poner a disposicion la tecnologia
al servicio de los usuarios, implemento el
digitumo para la atencién de los
usuarios en el area comercial.

El grupo Servicio al cliente esta atentd
a las sugerencias que la
Superintendencia de servicios publicos
imparta

electrénico; la implementacion del sistema de turnos...
ARTICULO 42 RECONEXION DE LOS | El Grupo servicio al cliente del IBAL S.A
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS. Resuelta | E.S.P OFICIAL, dentro de sus

favorablemente una solicitud de reconexién de un servicio
publicoa un usuario, o desaparecida lacausa que dio origen
a la suspensién del servicio, la reconexién deberad producirse
dentro de las 24 horas siguientes.

ARTICULO 43. NOTIFICACIONES. la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios 'y
los prestadores de los servicios pulblicos domiciliarios,
notificaran la decisién sobre los recursos interpuestos
por los usuarios en desarrollo del contrato de
condiciones uniformes, mediante comunicaciones que se
enviardn  por correo certificado o por correo electrénico
en los términos  del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. De ello

quedara constancia enel respectivo expediente.
ARTICULO 44.  AUTORIZACION PREVIA DEL
ARRENDADOR. El suscriptor potencial de un servicio publico

domiciliario que solicite recibir en un inmueble determinado la
prestacion de un servicio, debera obtener la autorizacion previa
del arrendador. las empresas prestadoras de servicios
plblicos no podran prestar el respectivo servicio sin la previa
autorizacion expresa del arrendador.

procesos de Recuperacion de Cartera y
Atencién al Cliente y PQR, tiene
implementado segln el sistema de
gestion de la calidad, los
instructivos, registros y procedimientos
manuales para llevar a cabo los
articulos referidos a la atencién a los
usuarios de las empresas de servicios
plblicos dictados en el decreto.

4.2 RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO: La rendicién de cuentas es un espacio de interlocucién entre los servidores
publicos y la ciudadania. Tiene como finalidad generar transparencia, condiciones de
confianza entre gobernantes y ciudadanos y garantizar el ejercicio del control social a la
administracion, sirviendo ademas de insumo para ajustar proyectos y planes de accion
para su realizacion.

2 v
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ANTECEDENTES: Los mecanismos de rendicién de cuentas permiten a los ciudadanos
y otros grupos de interés (clientes, proveedores, entre otros) obtener con mayor facilidad
informacién sobre la gestion de las entidades publicas y sus resultados, generando mayor
transparencia, activando el control social, permitiendo a su vez que las administraciones
tomen mejores decisiones incrementando Ia efectividad y legitimidad de su ejercicio.

El proceso de comunicaciones y responsabilidad social es el area de la empresa que
tiene contacto directo con las comunidades y sus necesidades, siendo el puente natural
para resolver conflictos y emergencias sociales que pudieran presentarse en el desarrollo
de las labores comerciales y las obras de mejoramiento que permanentemente {levamos a
cabo.

Sin embargo, su labor social también esta estrechamente ligada y articulada con la
Politica de Responsabilidad Social de la Empresa, por lo que va mas alla de la mediacion
y resolucién de conflictos. Atendemos las necesidades de la comunidad a través de
nuestros programas: Ibal toca tu puerta, Red amigos del Ibal, Consejos comunales, club
deportivo IBAL, socializacion avances de gestion.

Se hace necesario establecer bajo la responsabilidad de esta direccion, un escenario
permanente al que se pueda invitar masivamente a nuestros grupos de interés, sin las
limitaciones y los desgastes tradicionales en las que interactuando con la Empresa, el
usuario se mantenga bien informado y pueda alimentar el proceso de toma de decisiones,
en los temas y acciones que realiza la empresa.

Se garantiza la participacion activa para la apropiacion ciudadana y la sostenibilidad
social, de la informacién oportuna y la retroalimentaciéon de los usuarios en los
macroproyectos que desarrolia la Empresa, a la vez que mediamos en la solucién de los
conflictos socio-ambientales asociados a los impactos de las obras.

Promovemos y facilitamos espacios para el control social ciudadano en las obras, a la vez
que fortalecemos el contacto permanente con los residentes del area de las obras de
acueducto y alcantarillado que ejecuta la Empresa.

PLAN DE ACCION

ESTRATEGIA ACTIVIDAD FECHA RESPONSABLE
Registrar en la factura | Semestral Comunicaciones y
acciones pedagogicas e responsabilidad social
informacion del servicio
Actualizacién en la pagina | Trimestral Gestién Tecnoldgica,
web de la informacién Comunicaciones y
relacionada con indicadores, responsabilidad social
servicios que ofrece la
empresa, planes y
programas de interés
general, rendicion de
cuentas, plan anticorrupcion

I
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Campanas pedagogicas de | Semestral Gestion Ambiental,
RENDICION DE CUENTAS | uso eficiente y ahorro del Aseguramiento de Calidad
agua (Visita

estudiantes  plantas de
tratamiento)

Camparias Ibal toca tu| Semestral Comunicaciones y
puerta responsabilidad social
Camparia interna  para | Anual Gestion Administrativa y del
promover codigo de ética y talento Humano

principios de anticorrupcion
y transparencia

Participar en congresos | Dos por afio Andesco y | Gestién Administrativa y del

sectoriales i Acodal talento Humano

Divulgar proyectos y obras | Tres por semestre Comunicaciones y
de alto impacto en medios responsabilidad social
masivos de comunicacion

Realizar rendicion de | Anual Gerencia

cuentas del IBAL

JUSTIFICACION: Nuestra Empresa viene trabajando por crear una cultura de
excelencia y calidad en el servicio al cliente. En este sentido, es un objetivo fundamental
identificar las necesidades y expectativas de los usuarios, procurando su vinculacion
permanente con la Empresa resolviendo las inquietudes y problemas en forma agil y
oportuna.

Mantener contacto directo con la comunidad, en los aspectos institucionales, permiten
posicionar la Empresa generando una imagen de respaldo y excelencia en la atencion a
nuestros usuarios.

El programa puede adaptarse a los acompafiamientos de la administracion municipal en
los concejos comunales, entre otros.

ALCANCE: El programa pretende cubrir tofos los sectores en los cuales se presenta
mayor cantidad de reclamaciones, a demas de asistir en todos los consejos comunales
que realce el alcalde, con el fin de recibir todas las peticiones, quejas o recursos
relacionadas con la prestacion del servicio de Acueducto y Alcantarillad/o.

RECURSOS: Para la puesta en marcha del “IBAL en su barrio “se requieren los
siguientes recursos:

HUMANOS

Control Perdidas: Recepcion de quejas e inquietudes sobre micro medicion, fugas y
continuidad del servicio

PQR: Recepcion de todas las peticiones, quejas y reclamos de la comunidad frente a la
prestacion del servicio de Acueducto y Alcantarillado.

S
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Cartera: Recepcidn de inquietudes sobre condonacion de intereses, servicios congelados,
predios deshabitados, cortes y re conexiones.

Acueducto y alcantarillado: Recepcion de PQR sobre prestacion de los servicios

Aseguramiento de Calidad: Recepcion de quejas e inquietudes sobre calidad del agua
suministrada, manejo del agua en el hogar, lavado y desinfeccion de tanques de
almacenamiento, uso racional del recurso.

Se realizaran analisis in situ para evidenciar la calidad del agua suministrada.

Gestion tecnolégica: Recepcion de quejas e inquietudes sobre facturacion. Para la puesta
en marcha del “IBAL en su barrio” se requieren los siguientes

Recursos:
ECONOMICOS

Carpas con laterales
Papeleria con informacion de la empresa, volantes informativos
Publicidad para la campania, perifoneo, volantesy comunicados de prensa.

TECNICOS

Vehiculo para traslado de equipos y personas

Equipo de computo con conexién a internet 3G

Geofono

Robot- Video

Vactor

Equipos portatiles para andlisis de calidad de Agua

Sistema de informacién comercial habilitado para conexiones remotas.

El programa se realizara los dias Viernes de 8:00 —3:00 pm., previa programacion por

comunas, con divulgacién radial y perifoneo por los sectores visitados, para conocimiento
masivo por parte de los usuarios.

S
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4.4 MECANISMO PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Para garantizar la participacion ciudadana en el contexto de la lucha contra la
corrupcion, de manera real y efectiva, se fortaleceran los mecanismos de atencion al
ciudadano en el IBAL Mediante los siguientes instrumentos:

a) Instalar buzon de sugerencias y reclamos

b) Estrategias de formacion y capacitacion que contribuyan a fortalecer el
desempefio laboral logrando prestar un servicio eficiente a la comunidad.

c) Permite a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer
vigilancia sobre el proceso de la gestion publica, asi como de las convocatorias para la
ejecucién  de programas, proyectos, contratos o de la prestacion de un servicio a
través de las veedurias ciudadanas.

d) Permitir a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias poner en
conocimiento de la alta direccién de la entidad las anomalias presentadas en la debida
prestacion del servicio por parte de algun funcionario o area del IBAL a través de
procesos de vigilancia y control.

La Empresa ha fortalecido la atencién de sus usuarios a través del recurso humano con
muy buenas calidades y capacidades, procesos y procedimientos apropiados. Se adquiri6
un software comercial denominado SOLIN, el cual tiene integrados médulos y abarca la
mayoria de los aspectos de la administracion empresarial, asi mismo, un sistema de
correspondencia, denominado CAMALEOQ, el cual controla los términos de vencimiento de
las diferentes peticiones, quejas y recursos.

Canal Presencial

A través de la atencion personalizada, amable y oportuna que se brinda en las
instalaciones ubicadas en la avenida 15 nro. 6-48 en el centro, sede propia y dos (2)
puntos de atencion y servicios “PAS”, para la comunidad |Ibaguerefia.

En el punto de atencion personalizada cuenta con los siguientes servicios:

Atencion de reclamos

Atencion especial discapacitados

Entrega de duplicados de recibos
Atencién a Urbanizadores y Constructores
Atencion solicitudes individuales

ASENENENEN
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v' Atencién informacién de cartera y cobro coactivo.
v" Atencién para radicacién de escritos en medio fisico, entre otros.

Este sitio cumple con una labor fundamental como es la divulgacion institucional,
teniendo en cuenta que en este punto de atencion es el lugar donde se da a conocer la
Empresa, se muestran sus procesos. Los puntos de atencién “‘PAS”, permiten al
Ciudadano realizar los pagos del servicio prestado, asi como los que se tienen por
convenio.

« Oficinas area de trabajo de funcionarios cuya relacién con el publico no es directa,
también atencién especializada como la de urbanizadores y usuarios especiales.

Canal Call Center: La Empresa cuenta con la linea 116 de atencién al usuario.

La linea 116 permite la comunicacion gratuita y directa con los usuarios, Este canal esta
dedicado a la atencion de las peticiones, requerimientos y reclamos de los usuarios
vinculados y/o futuros.

« Informacion: Temas de cortes programados, informacién basica de la factura, periodos
de facturacién y demas de la Empresa (reclamos operacion y mantenimiento

alcantarillado, dafios en redes y cortes de servicio, orientacién al usuario en puntos de
pago, tramites, consulta de factura, entre otros).

« Peticiones, Quejas y Reclamos de Facturacion.

LU=
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5. SEGUIMIENTO SOBRE EL PLAN DE ACCION ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO.

La consolidacion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al ciudadano, estara a cargo de
la oficina de planeacion de las entidades o quien haga sus veces, quienes ademas
serviran de facilitadores para todo el proceso de elaboracién del mismo en forma anual.

“La verificacién de la elaboracién, de su visualizacion, el seguimiento y el control a las
acciones contempladas en él, la realizard la Oficina de Control Interno. La entidad
debera publicar en un medio de facil accesibilidad al ciudadano las acciones
adelantadas, en las siguientes fechas, 31 de enero, abril 30, agosto 31 y diciembre 31.
Para este efecto se utilizara el Formato Seguimiento a las estrategias del Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano 120.01. PLANTFO04.
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ARTICULO SEGUNDO: Los Lideres de los procesos de la Empresa se
encargaran de dar cumplimiento a lo establecido en el presente plan.

ARTICULO TERCERO: EIl Director 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 Oficina Asesora de Planeacion.

ARTICULO CUARTO: El incumplimiento de alguno de los procedimientos en el
presente Acto Administrativo, seran consideradas como falta disciplinaria.

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

Dada en Ibagué,

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

CARLQM/ ARELLO

Gerente
IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL
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