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LA RESOLUCION
No.

(0069 del 30 de Enero de 2014)

“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, asimismo en uso de
las establecidas en los articulos 209y 211 de la Constitucion Nacional articulos 9y 14
de laley 489 de 1998 vy,

CONSIDERANDO:

Que en cumplimiento a la Ley 1474 del 2011, la  Secretaria de
Transparencia dela Presidencia dela Republica en coordinacién con la
Direccibnde 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
Evaluacién a PoliticasPublicas del Departamento  Nacional de
Planeacion, 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.
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. Que sehizo necesario que cada responsable de proceso o jefe de las
diferentes areas dela Empresa, elaborara el mapade riesgos de
anticorrupcion, estructurar las medidas para controlarlos y evitarlos y asi
realizar el seguimientoa la efectividad de dichas acciones
Implementando de esta manera el plan anticorrupcion de la empresa.

« Que dicho Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano esta

contemplado en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién, que
articula el desarrollo de las acciones, mediante los lineamientos de

Politicas de desarrollo y evaluacion de los avances en la gestion
institucional.

En mérito de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Plan de Anticorrupcion y Atencion  al
Ciudadano de la Empresa IBAL S.A. ESP. OFICIAL ASI:

Disposiciones Generales:

ARTICULO SEGUNDO: Objeto. El objeto de la presente resolucion es
implementar el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano en la Empresa
IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL para el afio 2014, dando cumplimiento ala 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 vy eficiente.

Esta herramienta busca generarla 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 atencién al ciudadano se disefio
aplicando el articulo 73 de laley 1474 del 2011.

Con miras a fortalecer el trabajo institucional y de darun 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 y
mecanismos de comunicacion con los ciudadanos que les permitan ejercer sus derechos,
generando mayores niveles de confianza. Por lo anterior se presenta Plan Anticorrupcion
y de Atencion al Ciudadano”.
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1. MISION

Garantiza al cliente la prestacion de los servicios puablicos de Acueducto y
alcantarillado con la calidad, continuidad vy cobertura exigida por la

normatividad vigente, a traves
del mejoramiento continuo, con honestidad, lealtad, responsabilidad de su

talento humano.
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2. VISION

El IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL,
en la prestacion del servicio de Acueducto y
Alcantarillado, lo que permitira ser reconocida en el sector dentro del contexto

lider en la region,

nacional.

en el 2015 sera
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3. PLAN ANTICORRUPCION

EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDgEI'E?AT_ ALCANTARILLADO IBAL S.A. E.S.P.

OBJETIVOS
OBJETIVOS GENERALES

v Mejorar los niveles de transparencia y desempefio de la Empresa IBAL S.A. E.S.P
OFICIAL.

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

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

v' Identificar 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.

v Fortalecer la cultura de trasparencia, moralidad y comportamientos éticos de los
funcionarios, usuarios, proveedores, contratistas etc.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
v" Definirlasaccionesamejorar y disefiar las politicas en cada uno de los proceso.
v" Aplicar los valores y principios éticos de laempresa IBAL S.A. E.S.P OFICIAL.
v Fortalecimiento del sistema de Control Interno.

v Incentivar a los grupos comunitarios y veedores parael seguimiento Yy control
social de los recursos publicos.
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v’ Fortalecer los grupos de veedurias para un verdadero control social de las
inversiones, recursos publicos através de las capacitaciones.

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 pedagdgicas de anticorrupcion y de atencion al ciudadano a traves del
desarrollo e implementacién de los siguientes elementos:

MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

MEDIDAS PARA MITIGACION DEL RIESGO

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO
ESTRATEGIAS ANTITRAMITES

PO E

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

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:

v' Mapa de Riesgo por procesos, se identifican los riesgos asociados a cada
proceso, sus cusas, acciones, indicadores y politicas de manejo.

v El IBALS.A. E.SP
OFICIAL cuentacon una pagina Web www.IBAL.GOV.CO,
donde se publican los planes, programas y proyectos.

v LIN en la pagina web, para presentar quejas, peticiones y reclamos.
v Informacion a la comunidad através de audiencia publica y rendiciones de cuentas
y entrevistas.

v’ Participacion comunitarias en el programa “Alcalde Amigo IBAL Por Su Comuna”
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 Planeacion y Mejoramiento Continuo.
En los procesos misionales se tiene Produccion de Agua Potable, Saneamiento Basico y

Gestién Comercial, en los procesosde apoyo tenemos, Gestion Juridica, Talento
Humano, Gestidn Financiera, Gestién Tecnoldgica, Ambiente Fisico. Cada uno de estos
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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 lafuncion publica, para que sirva como herramienta de control.

Adema 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
ética.

b) Dar publicidad a la promulgacion de normas éticas y advertir
Sobre la destinacion inquebrantable de cumplirlas en el giro ordinario de sus actividades.

b) Promover la suscripcién de pactos de integridad y transparencia ensu interior y con
otros entes.

c) Garantizar que todos los procedimientos sean claros, equitativos, viables y
transparentes.

d) Articular las acciones de control social con los programas gubernamentales.

e) Efectuar rendicién de cuentas a los grupos de interés, garantizando la disposicién al
pablico de lainformacion no confidencial de la entidad.

f) En materia de contratacién se implementaron y adoptaron las normas vigentes, se
publica la contratacién de servicios y la adquisicion de bienes de acuerdo con la
prescripcion por la legislaciéon vigente y mecanismos de seguimiento a contratos con la
elaboracion del procedimiento y formatos de interventoria

g) Selmplementaran jornadas de induccién y re induccién del personal, fomentando una
cultura de la transparencia.

h) Publicitacion de todos los actos publicos en la pagina web del IBAL.

i) Implementar un proceso de capacitacion en transparencia Yy en la nueva normatividad

_en materia de contratacion.

J) Seguimiento por parte de los entes de control 0 a los procesos de formacion del
recurso humano.

k) Fortalecimiento de las veedurias ciudadanas y grupos base a través de jornadas de
capacitacion.
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4.2 ESTRATEGIA ANTITRAMITES

a) La pagina Web IBAL la cual se actualiza permanentemente con la informacion 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 Y elteléfono para mayor informacion 2756000.

¢) Cuenta con laencuesta de satisfaccion al cliente.

d) Se estan implementando otros servicios anti tramites como la consulta y generacion de a
través de la pagina web.

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 tramites, procedimientos Yy regulaciones
innecesarios existentes en la Administracion Publica, y asi facilitar la actividad de las
personas naturales vy juridicas ante las autoridades, contribuir a la eficiencia y eficacia
de éstasy desarrollar los principios constitucionales que la rigen; el Grupo Servicio al
cliente del IBAL S.A E.S.P- OFICIAL auna esfuerzos para que en todos sus
procesosy con el capital humano competente se implemente fielmente lo que dicta
la norma, por tanto nos permitimos identificar lo que se ha realizado hasta lafecha.
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ARTICULO DEL DECRETO NUMERO 0019 DE
2012

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Articulo 6: SIMPLICIDAD DE LOS TRAMITES: Los tramites
establecidos por las autoridades deberan ser sencillos,
eliminarse toda complejidad innecesaria y los requisitos
que se exijan alos particulares deberdn ser racionales y
proporcionales alos fines que se persigue cumplir

La seccion deatencion al Cliente y PQR ha
implementado medidas para la Simplicidad de
los tramites segun articulo 6, materializados
estos en la Inscripcion de matriculas, reclamo
verbales y escritos, asignacion de matriculas
temporales (Etapa de construccién de
edificios, viviendas, urbanizaciones, cambio de
usos y estratos, entre otros).

La seccién Recuperaciéon Cartera aplica
también este articulo en el desarrollo de las
siguientes actividades: Abonos parciales,
Financiacion deuda, cancelacion de matricula,
congelaciones y activaciones del servicio,
condonaciones de intereses entre otros.

Las anteriores actividades estan debidamente
parame trizadas dentro del sistema de gestion
de la calidad, llevado por la empresa.

ARTICULO 7. Prohibicion DE DECLARACIONES
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. Prohibicion de declaraciones extra
juicio. Se prohibe exigir como requisito para el
tramite de una actuacion  administrativa
declaraciones  extra juicio ante autoridad
administrativao de cualquier otra indole. Para
surtirla bastara la afirmacién que haga el particular
ante la autoridad, la cual se entendera hecha bajo la
aravedad del juramento.”

La seccion de atencion al cliente y PQR aplica
el principio de este articulo, pero existe una

excepcion cuando en la asignacién 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

La Gestion comercial en aras de ofrecer un
meior servicio a los usuarios v atendiendo la
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PUBLICA. Todas las entidades del Estado o
particulares que cumplan funciones administrativas,
para efectos de sus actividades de atencién al

publico, estableceran mecanismos de atencion
preferencial a infantes, personas con algun tipo de
discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayory
veterano de la Fuerza Publica.

consignado en el ARTICULO 13, adelanta un
proyecto de adecuaciones en la infraestructura
con la finalidad de permitir el librey 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 alade
la sede de laentidad uorganismo al que se dirigen,
pueden presentar sus  solicitudes, quejas,
recomendaciones o reclamaciones a través de medios
electronicos, de sus dependencias regionales 0
seccionales, Si ellas no existieren, deberan hacerlo a
través de aquellas en quienes deleguen en aplicacion del
articulo 9 de laLey 489 de 1998, o através de convenios
que se suscriban para el efecto, En todo caso, los
respectivos escritos deberan ser remitidos ala 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, como también
revisar su respuesta en que caso de que no se
notifique personalmente.

Articulo 25. ELIMINACION DE
AUTENTICACIONES Y RECONOCIMIENTOS.
Todos los actos de funcionario publico competente
se presumen auténticos. Por lotanto 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 ensus archivos,
tampoco requieren autenticacion o reconocimiento

Dentro de los procesos liderados por la
seccion atencion al cliente y Recuperacién
Cartera no se requiere la autenticacion de
documentos para el desarrollo de sus
peticiones, quejas y reclamos.




GRUPO CALIDAD

IBAL

NTC GP - 1000 - 2004

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

RESOLUCIONES

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

CODIGO: GJ-R-GC-014

FECHA VIGENCIA: 2008-05-09

VERSION: 00

Articulo  37. INSTRUCCIONES DE LAS
SUPERINTENDENCIAS A SUS VIGILADOS. En
ejercicio de sus funciones de inspeccion, vigilancia y
control, las Superintendencias y demas entidades
qgue 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
racionalizacion de tramites que beneficienal
ciudadano. Para tal efecto, recomendarén, entre
otros, el uso de las tecnologias de la informacion y
el comercio electrénico; la implementacion del
sistema de turnos...

La empresa IBAL S.A E.S.P-OFICIAL en aras
de poner a disposicion latecnologia al servicio
de los usuarios, adelanta la implementacion de
un digiturno parala atencion de los usuarios
en el &rea comercial.

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

ARTICULO  42. RECONEXION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS. Resuelta
favorablemente una solicitud de reconexion de un
servicio publicoa un usuario, 0 desaparecida la
causa que dio origen a la suspension del servicio, la
reconexion debera producirse dentro de las 24
horas siguientes.

ARTICULO 43. NOTIFICACIONES. La
Superintendencia de Servicios Publicos

Domiciliarios y los prestadores de los servicios
publicos domiciliarios, notificaran la decision sobre
los recursos interpuestos por los usuarios en
desarrollo del contrato de condiciones uniformes,
mediante comunicaciones que se enviaran por
correo certificado o por correo electrénico en los

términos del Cddigo de  Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

De ello quedara constancia en el 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, deberd obtener

El Grupo servicio al cliente del IBAL S.A E.S.P

— OFICIAL, dentro de sus procesos de
Recuperacion de Cartera y Atencion al Cliente
y PQR, tiene implementado segin el sistema
de gestion de la calidad, los instructivos,
registros y procedimientos manuales para
llevar a cabo los articulos referidos a la
atencion a los usuarios de las empresas de

servicios publicos dictados en el decreto.
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la autorizacion previa del arrendador. Las
empresas prestadoras de servicios publicos no
podran prestar el respectivo  servicio sin la
previa autorizacién expresa del arrendador.

Anexo 3: Mecanismos para mejorar laatencion al
ciudadano

Implementacion de Ventanilla
unica

La empresa IBAL S.A E.S.P —— OFICIAL, en aras de ofrecer una atencion integral
a sus usuarios en lo que respecta al seguimiento de documentos y buscando mayor
agilidad en los tiempos de respuesta; el Grupo de Servicio al Cliente implemento la
ventanilla Unica de correspondencia, con la finalidad que garantizar una mayor
eficiencia y un servicio agil a sus usuarios, con base enel Decreto 1122 de
1999 Art. 13. Atencion integral gue establece disponer de oficinas
o ventanillas Unicas en donde se pueda realizar la totalidad de la actuacion
administrativa que implique la presencia del peticionario.

Ventajas de la Ventanilla Unica
v’ Evitardemandas por Derechos de peticion extraviados y que no fueron atendidos.

v Evitar sanciones por tutelas notificadas y no notificadas en términos.

v’ Evitar multas por no atender citaciones que llegaron a la oficina y a las que no se les
dio la urgencia necesaria.

v' Evitar retrasos e intereses de mora por recibos que quedaron olvidados

v Numerar, serializar, y controlar tanto las comunicaciones internas, salientes y
entrantes

Mejorar ladistribucién en planta de los modulos

El IBAL S AES.P— OFICIAL, planea paraque un periodo a corto plazo se
realicen las adecuaciones necesarias en las instalaciones del grupo servicio al cliente,
con la finalidad de prestarun mejor servicio al usuarioen cuanto la optimizacion de los
espacios, delimitacion de las zonas comunes.
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Organizacion de los elementos de manera que se asegure la fluidez del flujo de trabajo,
materiales, personas e informacion através del sistema productivo del Grupo.

Ventajas de laimplementacion de una mejor distribucion de planta

v' Utilizar el espacio eficientemente.
v Eliminar los cuellos de botella.

v" Facilitar la comunicacion y la interaccion entre los propios trabajadores, con los
supervisores y con los clientes.
v" Reducir la duracion del tiempo de respuesta al Usuario.

v" Eliminar los movimientos indtiles o redundantes.

v Facilitar la entrada, salida y ubicacion de los materiales, productos o personas

v Incorporar medidas de seguridad.
v Proporcionar un control visual de las operaciones o actividades.
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4.3 RENDICION DE CUENTAS: PROGRAMA ALCALDE AMIGO
IBAL EN SU COMUNA

LLLLLLLL
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OBJETIVO:

Acercar la empresa al ciudadano, llegando todos los sectores de la ciudad,
realizando trdmites rutinarios, promocionando vy divulgando los programas y
proyectos de la  Empresa y generando campafias de educacién en temas
relacionados con el uso adecuado del agua.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Informar yeducar a lacomunidad sobre los servicios publicos.

Potenciar la cultura del servicio al interior de la organizacion a partir del contacto
directo con las comunidades, permitiendo de esta manera
orientarse efectivamente hacia los usuarios.

Generar Procesos de autogestion en la comunidad Participante.

Empoderar ala comunidad para que no sea un actor receptor sino un actor
participante.

Articular Familia-Empresa-comunidad alrededor de los servicios publicos.
Orientar programas coherentes con los principios de la Responsabilidad
Social Empresarial.
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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 vy
problemas en forma agil y oportuna.

En la actualidad para que los usuarios realicen los PQR y se informen de los
programas, proyectos Y actividades de la Empresa, se deben desplazar desde su
sitio de residencia hasta las instalaciones del IBAL. Lo que se pretende con el
programa EL IBAL EN SU BARRIO, esllegar al ciudadano

y hacer presencia en los diferentes sectores de la ciudad.

Mantener el contacto directo con la comunidad, en los aspectos
institucionales, permiten posicionar la Empresa generando una imagen de
respaldo y excelencia en laatencion 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 recibirtodas 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 ala prestacion del servicio de Acueducto y Alcantarillado.
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Cartera: Recepcion de inquietudes sobre condonacion de intereses, servicios
congelados, predios deshabitados, cortes yre conexiones.

Acueductoy alcantarillado: Recepcién de PQR sobre prestacion de los
servicios

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

Se realizaran analisis in situ para evidenciar la calidad del agua suministrada.
Gestion tecnoldgica: Recepcién de quejas e inquietudes sobre facturacién. Para
la puesta en marcha del “IBAL en su barrio” se requieren los siguientes
Recursos:

ECONOMICOS

+  Carpas con laterales

+  Papeleria con informaciéon de la empresa, volantes informativos

J Publicidad para la campafa, perifoneo, volantesy comunicados de
prensa.

TECNICOS

+  Vehiculo paratraslado de equipos y personas

*  Equipo de computo con conexion a internet 3G

+  Geofono

*  Robot- Video

+  Vactor

+  Equipos portétiles para analisis de calidad de Agua

+ Sistema de informacion comercial habilitado para conexiones remotas.

El programase realizara los dias Viernes de 8:00 — 3:00 pm., previa
programacion por comunas, con divulgacion radial y perifoneo por los sectores
visitados, para conocimiento masivo por parte de los usuarios.

4.4 MECANISMO PARA MEJORAR LA  ATENCION AL
CIUDADANO
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Para garantizar la participacion ciudadana en el contexto de la luchacontrala
corrupcion, de manera real y efectiva, se fortalecerdn los mecanismos de atencion al
ciudadano en el IBAL Mediante los siguientes instrumentos:

a) Instalar buzén de sugerencias y reclamos

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

c) Permite a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias,
ejercer vigilancia sobre el proceso de la gestion puablica, asi como de las
convocatorias para la ejecucion de programas, proyectos, contratos o de la
prestacion de un servicio atraves 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 algin funcionario o area del IBAL a
través de procesos de vigilancia y control.

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

La consolidacion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al ciudadano, estara a cargo
de la oficina de planeacion de las entidades o0 quien haga sus veces, quienes
ademas servirdn de facilitadores para todo el proceso de elaboracién del mismo en
forma anual.

‘La verificacion de la elaboracion, de su visualizacion, el seguimiento y el control a las
acciones contempladas en él, la realizara 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 Atencion al
Ciudadano 120.01.PLANTFO04.
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6. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

FORTALEZAS DEBILIDADES

1- IBAL S.A E.S.P es la Empresa en la actualidad lidera la| 1- Falta de compromiso y sentido de pertenencia de
prestacion del servicio de Acueducto y Alcantarillado en | algunos servidores publicos y trabajadores oficiales.

la ciudad de Ibagué. 2- Programa manejo de nomina deficiente

2-Talento Humano Calificado con idoneidad, competencia|3- Falta funcionamiento optimo del sistemas de
y experiencia. informacion.

3-Posicionamiento a nivel municipal y Departamental 4-Deficiencia en las estrategias de comunicacion.
4-Actualmente No tiene pasivos pensionales ni laborales , | 5-Falta de seguimiento a la comunicacion publica.

ni Sindicatos. 6-Falta de socializacion de la normatividad en
5-Amplia experiencia en la prestacion de servicios de|administracion del riesgo.

Acueducto y Alcantarillado. 7- Excesiva dependencia politica.

6- Compromiso de |a alta direccion y servidores piblicos | 8-Asignacion limitada de recursos financieros para
7-Politica vigente de racionalizacion de tramites. cubrir la demanda.

8-Gastos de funcionamiento debidamente | 9-Limitacion de recursos tecnologicos para la
presupuestados. optimizacion de los procesos y procedimientos.

9- Sistema integrado MECI vy Certificacion Normas IS0 |10. Es la Tarifa mas baja del mercado, lo que afecta
9001:2008 y NTCGP: 1000:2009 las inversiones proyectadas por la empresa.

10.Sello de calidad en la prestacion del servicio de|11- Demandas laborales que ponen en riesgo la
Acueducto y Alcantarillado. estabilidad econdmica de la empresa.

12-Alta rotacion de cartera.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1-Proyecto de ampliacion PLANTA DE PERSONAL. 1-Efectos politicos directos sobre el personal de la
2-El IBAL realiza la prestacion del servicio vital. empresa.
3.La empresa es fundamental para el crecimiento|2.Efectos ambientales que afectan la prestacion del
progresivo y para el desarrollo de la ciudad servicio.
4-Politica de formalizacién del empleo Ministerio del|3.Aumento de la demanda y disminuciéon de la oferta
Trabajo. hidrica
5-Flexibilidad laboral por los tratados internacionales. 4-Ausencia de respaldo financiero sostenible.
6- Participacion ciudadana 5- Efectos climaticos adversos que influyen en la
7- Ampliacién de la cobertura de los servicios con calidad | prestacion del servicio.
y eficiencia. 6.Riesgo de intervencion por parte de la

8-Competir en el sector dentro del contexto local y|Superintendencia de Servicios Publicos.

regional, apoyado en la idoneidad del su talento humano. | 7-constantes cambios en la normatividad del sector.
9-Ubicacion geografica y  activacion del crecimiento | 8- Fallos judiciales en contra de la entidad.

industrial y Empresarial. 9-Incumplimiento en el logro de objetivos y metas
propuesta.

10-Politicas restrictivas en la ejecucion del gasto
publico.
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ARTICULO TERCERO: Los Lideres de los procesos de la Empresa se encargaran de
dar cumplimiento a lo establecido en el presente plan.

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

ARTICULO SEXTO: La presente Resolucion rige a partir de lafecha de su expedicion.

Dada en lbagué, alos treinta (30) dias del mes de Enero de 2014

COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

CARLOS JOSE CORRAL ALBARELLO
Gerente IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL




