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RESOLUCION No. 0 0 2 0

3 0 ENE omof
“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 2024”

EL GERENTE DE LA EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL
S.A. E.S.P OFICIAL, en uso de sus facultades constitucionales, legales y estatutarias que le han
sido otorgadas, asi mismo en uso de las establecidas en los articulos 209 y 211 de la Constitucion
Nacional, articulo 9y 14 de la Ley 489 de 1998 y,

CONSIDERANDO:

Que en cumplimiento a la Ley 1474 del 2011, la Secretaria de Transparencia de la Presidencia
de la Reptblica en coordinacién con la Direccidon de Control Interno y racionalizacién de tramites
del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, el Programa Nacional del Servicio al
Ciudadano y la Direccién de Seguimiento y evaluaciéon a Politicas Publicas, ha disefiado la
metodologia para elaborar la estrategia de Lucha contra |a corrupcion 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 lider de las diferentes areas de la
Empresa, elaborara el mapa de riesgos de corrupcién, la racionalizacion de tramites, rendicién de
cuentas, mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano, mecanismos para la trasparencia y
acceso a la informacién y las iniciativas adicionales, estructurar las medidas para controlar los
riesgos de corrupcion, establecer los compromisos en los componentes y de esta manera
promover la transparencia, concentrando acciones que permitan dar cumplimiento a la Ley
1474/2011, por medio de la elaboracion del Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano.

Que, en mérito de lo expuesto,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adoptar el Plan de Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano de la Empresa
IBAL S.A. ESP. OFICIAL para el afio 2024, dando cumplimiento a la Ley 2195 de 2022 Capitulo VI
Fortalecimiento Administrativo Para La Lucha Contra La Corrupcion Articulo 31 el cual modifica el
articulo 73 de la ley 1474 de 2011 y el articulo 76 de la Ley 1474 del 2011 de orden Nacional de la
Presidencia de la Republica; el cual quedara disefiado de la siguiente manera:




D020 g0eM a0k

BIBALZS?..

RESOLUCIONES

MSIG

e SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO: GJ-R-014

FECHA VIGENCIA:
2016-10-12

VERSION: 01

Pagina 2 de 22

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
ERIKA MELISSA PALMA HUERTAS

GERENTE GENERAL IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL
Ibagué Tolima, 2024
PRESENTACION

El IBAL S.A. E.S.P OFICIAL comprometida con los ciudadanos aplica los valores que rigen los
principios éticos y en aras de garantizar y fortalecer el trabajo institucional, y dar cumplimiento a lo
contemplado el articulo 76 de la Ley 1474 del 2011 y el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022
Capitulo VI “Fortalecimiento Administrativo Para La Lucha Contra La Corrupcién” el cual modifica el
articulo 73 de la ley 1474 de 2011.

La elaboracién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano y el Mapa de Riesgos de
Corrupcion para la vigencia 2024 fue realizado con la participacion de la Gerencia General, Grupo
Directivo, Lideres de los Procesos y Oficinas Asesoras de Control Interno de Gestién 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 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 disefiaron en
cumplimiento del articulo 31 de la ley 2195 de 2022 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 Funcion Publica y el Programa Nacional del
Servicio al Ciudadano del DNP, actualizé la metodologia para la elaboracion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano que contempla la estrategia de lucha contra la
corrupcion 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. ES.P
OFICIAL, ademas de cumplir con los requerimientos de conformidad al soporte legal vigente en
cumplimiento a la Mision de la Empresa, establece directrices y mecanismos de comunicacién con
los ciudadanos que les permitan ejercer sus derechos, generando mayores niveles de confianza.
Por lo anterior se presenta las estrategias del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano”
2024.
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MARCO NORMATIVO

Constitucién Politica de Colombia y las siguientes normas concordantes:

Metodologia Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano

» Ley 2195 de 2022 Capitulo VI Fortalecimiento Administrativo Para La Lucha Contra La
Corrupcion Articulo 31, el cual modifica el articulo 73 de la ley 1474 de 2011.

Modelo Integrado de Planeacidn y Gestion

» Decreto 1081 de 2015, Titulo 4 articulo 2.1.4.1 y siguientes (Establece que el PAAC hace
parte del modelo integrado de Planeacion y Gestion).

Tramites

» Decreto Ley 2106 de 2019, (“Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
reformar trémites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion
publica

» Ley 2052 de 2020 ("Por Medio De La Cual Se Establecen Disposiciones Transversales A
La Rama Ejecutiva Del Nivel Nacional Y Territorial Y A Los Particulares Que Cumplan
Funciones Publicas Y/O Administrativas, En Relacién Con La Racionalizacion De Tramites
Y Se Dictan Otras Disposiciones")

Modelo Estandar de Control Interno

» Decreto 1499 de 2017, Titulo 23 (ARTICULO 2.2.23.2. Actualizacién del Modelo Estéandar
de Control Interno)

Rendicion de Cuentas

» Ley 1757 de 2015 Titulo IV Capitulo I, Articulos 48 y siguientes (Promocién 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 Planeacién-

DNP.

Trasparencia y Acceso a la informacion

» Ley 2195 de 2022 “Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de Transparencia
, prevencion y lucha contra la corrupcién y se dictan otras disposiciones”




09920 308N o0

RESOLUCIONES
%IBA% (oSIG ’ 2016-10-12
= O | eI G ISTEMA INTEGRADO DE GESTION VERSION: 01
Pagina 4 de 22

CODIGO: GJ-R-014

FECHA VIGENCIA:

Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

» Ley 1474 de 2011, Articulo 76

» Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el decreto fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo.

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 construccion de la metodologia del mapa de riesgos de corrupcion, lo constituye la guia de
la Funcién 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 propésito de la Alta Direccién de gestionar el riesgo, por medio del
seguimiento a los controles establecidos a los riesgos de corrupcion identificados.

La construccién e implementacién del Mapa de Riesgos est4 a cargo de los lideres de los
procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion y control, adicionalmente son los
encargados de realizar seguimiento y evaluacién permanente a las acciones plasmadas en dicho
mapa de riesgos de corrupcion.

La consolidacién 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/2024 y la publicacién de dicho seguimiento debera ser
dentro de los diez (10) primeros dias del mes de mayo.

Segundo Seguimiento: Corte a 31 de agosto/2024, la publicacién se debera realizar dentro de los
diez (10) dias del mes de septiembre.

Tercer Seguimiento: Corte a 31 de diciembre/2024, la publicacién se debera realizar dentro de los
diez (10) dias del mes de enero de 2025.
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La Socializacion 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 Corrupcion, una vez se realice la
publicaciéon y durante el afio de vigencia se podran realizar ajustes y modificaciones que se
requieran orientadas a mejorar el Mapa de Riesgos de Corrupcién. Dichas modificaciones o ajustes
deben quedar registrados.

COMPROMISOS

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

COMPONENTE I: Gestién del Riesgo de Corrupciéon- Mapa de Riesgos de Corrupcion

Subcomponente/ | Actividades Meta o Producto Responsable Fecha Programada
Procesos
1. Politca de | Verificar, ajustar y | Politica de Gestién Integral de Riesgos | La Alta Direccion | Primer semestre de
Administracié | socializar al interior | para el IBAL S.A E.S.P. OFICIAL de la Entidad 2024
n del riesgo del IBAL S.A. E.S.P.
OFICIAL, la politica de Con la

administracion de
riesgos, dejando
evidencia de la
efectividad de las
estrategias que se
implementaron para
su entendimiento.

participacion del
Comite
Institucional de
Coordinacién de
Control Interno

2.  Construccion
del Mapa de
Riesgos de
Corrupcion

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

2.2 Consolidar el
Mapa de Riesgos de
Corrupcion.

23 Realizar el
seguimiento y
acompanamiento a la

Guia para la administracién del riesgo de

corrupcién vigente socializada.

Mapa de Riesgos de
Institucional
Nuevos formatos para
seguimiento.

Corrupcién

realizar

Direccion de
Planeacion

Lideres de los
diferentes
procesos

Jefe Asesor
Oficina de
Control Interno

Vigencia 2024

Enero de 2024

Abril 30, agosto 31
y 31 de diciembre
de 2024
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implementacién de las
acciones y formatos
propuestos en la guia
de administracion de
riesgos actualizada.

3.Consulta y
Divulgacién

3.1 Socializar con los
Lideres de Procesos
para su conocimiento
y que se formulen sus
propuestas

relacionadas con el
Mapa de Riesgos de
Corrupcion.

Conocimiento del Mapa de Riesgos de
Corrupcién consolidado.
Link pagina Web de la Empresa

Direccién de | Enero de 2024

Planeacién

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

componente

3.2 Disponer de un | Link pagina Web de la Empresa | Lider Grupo | Enero de 2024
LINK en la péagina | www.ibal.gov.co Tecnoldgico y de
Web de la Empresa, sistemas.
donde la ciudadania y Menu Participa - Link Consulta
los externos conozcan Ciudadana -Plan Anticorrupcién
el Mapa de Riesgos
de Corrupcién. hitps://ibal.gov.co/home/participa/plan-
anticorrupcion-y-atencion-al-
ciudadano/
Formulario Mapa de riesgos de
corrupcion
4. Monitoreo y | Los lideres de los | Mapa de Riesgos de Corrupcién | Lideres de | Trimestralmente
Revision procesos deben | actualizado. Procesos. durante la vigencia
revisar 2024
periédicamente el
Mapa de Riesgos de
Corrupcién y si se
requiere se deben
hacer los ajustes
necesarios al mismo.
5. Seguimiento Generar un informe | Informe de la efectividad de las | Jefe Oficina | Cuatrimestralmente
del seguimiento que | actividades propuestas en el primer | Asesora de | en la vigencia 2024

Control Interno
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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, evalia y actualiza periédicamente la
informacién de los mismos, con el fin de garantizar la eficiencia y eficacia en la administracién y su

funcionamiento.

COMPROMISOS

PLAN

EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A E.S.P. OFICIAL
NTICORRUPGION Y DE ATENCION AL CIUDA |

omponente |

2. Priorizacion de Revisar los tramites

tramite y OPA del IBAL,
21 | analizar tanto las
variables internas y
como las externas
que afectan el
tramite, permitiendo
a la empresa realizar
la priorizacion de los
mismos.

3. Interoperabilidad Publicaciéon en la
pagina web de la
empresa los tramites
y OPA

‘Subcomponente/pr ~ Actividades 0
ocesos : ' producto _ | programada
1 Identificar los | 1.1 | Identificar y reglstrar Tramltes y | Lideres de | Marzo a
tramites todos los tramites y | OPAS Procesos septiembre
OPA en el aplicativo ; responsables de 2024
SUIT Registrados en | ye |os tramites

el SUIT

Relacién de
tramites y OPA
priorizados

Relacién de los
Tramites y OPA

Direccion de
Planeacion

de Octubre a

Lideres ;
Procesos noviembre
responsables 2024
de los tramites
Direccidn de
Planeacion

B Marzo a
Gestion diciembre de
Tecnologica vy | 2024
de sistemas
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TERCER COMPONENTE

RENDICION DE CUENTAS

El IBAL llevara a cabo una evaluaciéon de las debilidades y fortalezas internas sobre las acciones
de Rendicién de Cuentas adelantadas en el afio 2023; asi como identificar los grupos de interés y
sus necesidades de informacién para centrar las acciones de rendicion de cuentas gue se va a
presentar en la vigencia 2024.

COMPROMISOS

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

Componente lll: Rendicion de Cuentas

programas

www.ibal.gov.co

Subcomponente/p Actividades Meta o producto | Responsable | Fecha programada
rocesos

1. Informacién de | 1.1. | Realizar jornadas de Jornada de Lider de Semestralmente
calidad y en induccién y reinduccion induccién y Re responsabilida | afio 2024,
lenguaje sobre la importancia de |a induccion de la d social adicionalmente si
comprensible Rendicién de Cuentas a informacién a ) se requiere por

los funcionarios del IBAL tener en cuenta | Lider Gestion | ingreso de nuevo

los criterios que se deben | en la Rendicion | Humana personal.

tener en cuenta para de Cuentas

generar la informacion que ! p

se va a brindar a la (evidencia de

comunidad relacionada asistencia)

con la gestion de la

Empresa.

La informacién debe

cumplir con los principios

de calidad, disponibilidad y

oportunidad para llegar a

toda la comunidad.

Realizar programa especial ) | Lider de ; :

12 | . BAL EN MI BARRIO". Retroalimentaci | pecooneabiig 58212 vigencia

que cree espacios de 2 con_las ad social

comunicacion y dialogo cpmunldades

entre la Empresa y la visitadas

Ciudadania.

o resultados a{canza s las !'edes Comunicacion | En la vigencia

sociales de la es y relaciones | 2024
por la empresa en sus Empresa publicas
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Atencién Virtual en Linea Lider de
Whattsap3229639922 Responsabilid
ad social Permanentemente,
durante la vigencia
2024
2. Dialogo de 2.1. | Teniendo en cuenta el Lista de Lider de Durante la
doble via con la programa “IBAL EN MI Asistencia a el Responsabilid | Vigencia 2024
ciudadaniay sus BARRIO", se brindara ala | programa “IBAL | ad Social.
organizaciones ciudadania la oportunidad | EN MI BARRIO" |
de presentar sus | Lideres de
inquietudes, sugerencias, a | Redistros Procesos
las cuales se les brindara | Fotogréficos
explicaciones y
sustentacién por medio del
dialogo.
2.2. | Presentar a la comunidad Listados de Lider de Durante la
en general y a los asistencia Responsabilid | Vigencia 2024
funcionarios de la empresa J ad social
las actividades disefiadas | Registros
por el IBAL para la Fotograficos
implementacion de “IBAL Medi :
" edios de Lider de
EN.MI .BARRIO Y otro§t comunicacion Comunicacion
rr:e:jc:;ﬂ saiiss qlu € permitan | internos de la esy
el didlogo con los usuarios. Empresa y Relaciohios
pagina Web. publicas
3. Incentivos para | 3.1. | Programar y realizar Informe de Lider de Cuatrimestralment
motivar la cultura jornadas al interior de la jomnadas que se | Responsabilid | e enla Vigencia
de la rendicién y empresa relacionada con desarrollen ad social 2024 y cuando sea
peticién de la cultura de rendicion de relacionadas . ) requerido por los
Ea— cuentas. con la Rendicion | Lider Gestion | jideres de los
. " de Cuentas Humana procesos.
Realizar capacitaciones,
acomparamiento y
reconocimiento a la
participacion.
4, Evaluacion y 4.1. | Programary realizar Informe de Jefe Asesor de | Junio y diciembre
retroalimentacion seguimiento sobre el seguimiento al Control Interno | de 2024
a la gestion cumplimiento de las cumplimiento de
institucional acciones planteadas para la politica de
el desarrollo de la politica rendiciéon de
de rendicion de cuentas, cuentas.
evidenciado la efectividad
de las acciones.
Dar a conocer el resultado | Registro de
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notificacion de
resultado de
Auditoria

de la auditoria a los
funcionarios responsables
de liderar el proceso de
Rendicion de cuentas.

CUARTO COMPONENTE
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

En el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG, en la dimensién 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 Atencion 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 satisfaccion del cliente.

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

COMPROMISOS

EMPRESA IBAGUEREFIA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A E.S.P. OFICIAL
- PLAN ANT]CORRUPC]ON Y DE ATENCION AL CIUDADANO ,

1smos Para Mejorar. Ia Atencum ‘al Ciudadano.

= Compo'nente IV: Meca

Subcomponentelp = Actividades ‘Meta o Responsable | Fecha programada
rocesos j = : : producto :
1. Estructura 1.1. | Formular acciones que | Manual del | Director Junio de 2024
administrativa y fortalezcan el nivel de | servicio  al | Comercial
Direccionamiento importancia e | Ciudadano
estratégico institucionalidad  del Lider de
tema de servicio al Atencion  al
ciudadano al interior Cliente y PQR

del IBAL, reforzando el

compromiso de la
Gerencia, la existencia
de una

institucionalidad formal
para la gestion del
servicio al ciudadano.

Formular planes de
accién y asignacién de
recursos.
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.co , Menu

1.2. | Capacitar al personal | Registro de | Direccion Trimestral durante la
encargado de la | capacitacion | Comercial vigencia 2024
atencién al cliente y/o | es )
usuario, en temas Lider Gestion
relacionados servicios, Atgncubn al
OPA vy tramites de la Cliente y PQR.

Empresa. Lider Gestion
Humana

1.3. | Establecer Comités de | Gerencia Durante la Vigencia
mecanismos de | Gerencia General 2024
comunicacién  directa .
entre las 4reas de Lideres  de
servicio al ciudadano y procesos
la Gerencia para
facilitar la toma de
decisiones y el
desarrollo de
iniciativas de mejora.

2. Fortalecimiento | 2.1. | Establecer Procesos y | Documentaci | Direccién Durante la Vigencia
de los canales de procedimientos o6n Comercial 2024
atencion documentados. actualizada

2.2. | Publicar en la péagina | Contrato Direccion Durante la Vigencia
web la informacién | de Comercial. 2024
relacionada con la | servicios
atencién al ciudadano. | publicos Lider Gestion

domicilia Tecnolégica.
rios
actualiza
do.

Pagina
web
www.ib
al.gov.
CoO, Link
descarga
tu factura
https:/fi
bal.gov
.co/pag
os/
Pagina web
www.ibal.gov
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Atencion  y
Servicio a la
Ciudadania

23

Fortalecer los medios
de informacién que
faciliten al usuario
conocer los pasos a
seguir a partir del
momento en que
realiza su reclamacién
escrita o verbal.

Publicaci
6nenla
pagina
Web, del
CAP
(Centro
de
Atencion
Personali
zado). Y
los
servicios
que se
prestan.

Pagina web
www.ibal.gov
.co , Link
Tramites vy
Servicios

Lider Atencién
al cliente vy
PQR

Lider de
comunicacion
es y
relaciones
publicas

Lider Gestion
tecnolbgica.

Durante la Vigencia
2024

24,

Implementar

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

Manual
Calidad,
Cordialidad y
Atencion al
Usuario.

Manual de
PQR

Instructivo
GT-I-001
Publicacién
Pagina web,
Esquema de
publicacién
de
informacién.

Registro de
Publicacione
s

Lider Atencién
al cliente vy
PQR.

Lider Gestidon
Tecnolégica.

Junio de 2024
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basado en

Ingreso y

2.5. | Implementar el | Informe Director Trimestralmente en la
indicador que permita | tempo  de | Comercial vigencia 2024
medir los tiempos de | atencion. .
espera frente a la Lider Atencion
atencion del usuario. al cliente 'y

PQR
Implementar datos
estgdlsl{cos frente a la lifoftiia
calaﬁcgcnén cia !a estadistico
atencion del usuario de 15 calidsd
por parte del asesor. disl sardiein.
Se deben llevar
estadisticas de los
resultados.

2.6. | Implementar Manual Lider Atencion | Semestralmente 2024
protocolos de servicio | Calidad, al cliente y
al ciudadano para | Cordialidad y | PQR.
garantizar la calidad y | Atencién al
cordialidad en la | Usuario. Y | Lider de
atencion al ciudadano. | socializacion | Talento

del mismo. Humano.

2.7. | Realizar el | Informe de | Jefe  Oficina | Cuatrimestralmente
seguimiento a la | seguimiento | Asesora  de | durante la vigencia
efectividad de las | PAAC Y | Control 2024
acciones planteadas | MRC. Interno.
para el cumplimiento
de la estrategia de los
Mecanismos Para
Mejorar la Atencién al
Ciudadano.

3. Talento | 3.1. | Fortalecer las | Programa de

Humano competencias de los | Induccion vy ’ "
servidores  publicos | capacitacion | Lider — Grupo | Vigencia 2024
que atienden | es Gestion
directamente a los e Humana
i ocializacién
ciudadanos. o6digo 4o | Con el apoyo

3.2. | Promover espacios de | Integridad. de los Lideres
sensibilizacién  para de los
fortalecer el liderazgo Procesos
dg cultura al seryicio. al Vigencia 2024
ciudadano al interior
del IBAL. Lider  Grupo

Gestién

3.3. | Fortalecer ) los Mangal de Humana
procesos de ingreso y | Politicas de
seleccién del personal | Seleccién-
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competencias promocién.
orientadas al servicio.
Manual de
funciones

3.4. | Programar en el Plan | Plan Director Vigencia 2024
Institucional de | Institucional | Administrativo
Capacitacién, de y financiero
teméticas relacionadas | Capacitacion
con el mejoramiento | es 2024 pic | Lider Grupo
del servicio al Gestion
ciudadano: cultura de Humana
servicio al ciudadano,
fortalecimiento de
competencias para el
desarrollo de la labor
de servicio, innovacion
en la administracion
pubica, ética y valores
del servidor publico,
normatividad,
competencias y
habilidades
personales, gestion del
cambio, lenguaje claro,
entre otros.

4. Normativo y | 4.1. | Implementar y/lo | Manual de | Lider Atencion | Semestralmente en la
procedimental fortalecer un | PQR al cliente vy | vigencia 2024
reglamento interno | actualizado y | PQR
para la gestion de las | socializado
peticiones, quejas y
reclamos.

4.2, | Elaborar Estadistica Lider Atencién | Mensualmente
periédicamente mensual de | al cliente vy | durante la vigencia
informes de PQR para | PQR PQR. 2024
identificar et I8
oportunidades de Direccion
mejora en la Comercial
prestacion de los
servicios.

4.3. | Identificar, documentar | Procesos Director Vigencia 2024
y optimizar los | actualizados. | Comercial.
procesos internos para _
la gestion de los Lider atencion
tramites y  otros al Cliente y
procedimientos PQR. Con el
administrativos. apoyo del SIG
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44. | Realizar campanas | Socializacién | Lider Grupo | Semestralmente
informativas sobre la | a los | Gestion durante el afio 2024
responsabilidad de los | funcionarios. | Humana.
servidores publicos | )
frente a los derechos | Listados de | Oficina
de los ciudadanos. Asistencia asesora

control
disciplinario.

4.5. | Implementar y divulgar | Politica Director Vigencia 2024
una politica de | de Comercial.
proteccion de datos | tratamien . }
personales. to de Lider Atencion

datos al Cliente vy
personal PQR.

:zblica d Lider (‘_Srupo
aen Tecnpléglco y
pagina de Sistemas,
web Lider Gestion
www.ibal Documental
.gOV.CO

Aviso de

Privacida

d

Tratamie

nto de

datos

personal

es,

publicad

oen

pagina

web

www.ibal

.gov.co

4.6. | Definir e implementar | Registros de | Lider Atencién | Vigencia 2024
elementos de apoyo | PQR. al Cliente vy
para la interaccién con PQR.
los ciudadanos, como | Manual de |
los registros para | PQR Director
recepcién de Come_rCIal Y
peticiones interpuestas At‘enc'f’” al
de manera verbal. cliente

5. 51 Clasificar a los | Caracterizaci | Director Vigencia 2024
Relacionamiento usuarios /suscriptores | 6n de los | Comercial.

-

k
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con el ciudadano

y revisar la pertinencia | usuarios Lider Atencion
de la oferta, canales, al Cliente y
mecanismos de PQR,
informacion y '
comunicacion Gestion
empleados por el Tecnoldgica y
IBAL. de sistemas.
Lider
Responsabilid
ad Social.

5.2. | Realizar Trimestralmente
periddicamente durante la vigencia
mediciones de Ent“:sufesm‘é 2024

i | satistaccion N .
gﬁ{g:g:nd;ns reSSectooz cliente- SIHEE ctencon
la  calidad y |3tencion al ?,IQRChente Y
accesibilidad de la | USu@rlo, ;
oferta institucional y el | &tendido en

front

servicio recibido por
personal de front e
informar 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 Secretaria de Transparencia como entidad lider del disefio,
promocién e implementacién 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 Nacién 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 Informacion Publica Nacional 1712 de 2014.
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) 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 INFORMACION
Subcomponente/p Actividades Meta o producto Responsable Fecha
rocesos programada
1. Lineamientos | 1.1. | Publicar la informacién | Estructura Organica | Lider Grupo | Primer
de Transparencia minima obligatoria sobre la | publicada Tecnolégico | Bimestre de
Activa estructura organica del ) y de | 2024
IBAL. hitps://ibal.qov. Sistemas.
co/homef/ibal/in
formacion-
danigrama-
NUEVos-
procesos/
Menu Transparencia
- Link Informacién de
la entidad/
Organigrama/
Nuestros procesos
1.2. | Publicacién de informacion | Pagina web | Lider Grupo | Primer
minima obligatoria de | actualizada Tecnolégico | Bimestre de
procedimientos, servicios y y de | 2024
funcionamiento de  la | Esquema de | sistemas.
Empresa IBAL. Publicacién de
Informacién
1.3. | Publicar la informacién | Publicacion en el | Lider Grupo | Vigencia 2024
sobre contratacion publica | SECOP Tecnoldgico
y de
Sistemas.
Gestion
Juridica y
Contractual
1.4. | Publicar y divulgar la | Publicaciéon  pagina | Direccion de | Vigencia 2024
informacién establecida en | Web con | Planeacién-
la Estrategia de Gobierno | lineamientos de | Proyectos
Digital Gobierno Digital, | Especiales,
Esquema de | Lider Grupo
Publicacién de | Tecnolégico
Informacién, Registro | y de
de Publicaciones Sistemnas.
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Programa de  Gestion
Documental. Es decir, la
informacién incluida en los
tres (3) instrumentos arriba
anotados, debe ser
identificada, gestionada,
clasificada, organizada y
conservada de acuerdo
con los procedimientos,
lineamientos, valoracion y
tiempos definidos en el
Programa de Gestion
Documental del sujeto
obligado

Plan |Institucional de
Archivos (PINAR)

Diligenciamiento del | Direccion de
aplicativo Indicé de | Planeacion
transparencia y Tercer
acceso a |a | Lider Grupo | trimestre 2024
Informacion- ITA Tecnolégico
y de
Sistemas.
2. Lineamientos | 2.1. | Aplicar el principio de | Resolucién para | Lideres de | Marzo de 2024
de Transparencia gratuidad Y, en | cobro de | procesos
Pasiva consecuencia, no cobrar | certificaciones
costos adicionales a los de
reproduccién de la
informacion.
En los casos en que el
IBAL cobre por la
reproduccion de
informacién, debera
motivar en acto
administrativo los costos.
3. Elaboracion los | 3.1. | Generar las politicas de | Politicas de | Lider Grupo | Diciembre
Instrumentos de operacion para la | Programa Gestion | Gestion 2024
Gestion de la Implementacién del | Documental. Documental.
Informacion registro o inventario de
activos de Informacion, el
esquema de publicacion
de informacion y el indice
de Informacion Clasificada
y Reservada, divulgarlas e
implementarlas.
Articular los instrumentos | Programa de Gestién | Lider Grupo | Diciembre
de gestién de informacion | documental (PGD). Gestion 2024
con los lineamientos del Documental
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4. Criterio | 4.1. | Disefar los mecanismos y | Mecanismos y | Profesional Junio de 2024
Diferencial de Divulgar la informacién en | Evidencias de | Responsabili
Accesibilidad formatos alternativos | divulgacion. dad Social.
comprensibles. Es decir,
que la forma, tamafio o Lider ~ de
modo en la que se Comunicacio
presenta la informacion f8s; y
publica,  permita  su Relaciones
visualizaci6n o consulta Pdblicas.
para los grupos étnicos y
culturales del municipio, y
para las personas en
situacion de discapacidad.

42 | Adecuar los medios | Péagina web Lider Grupo | Vigencia afio
electronicos para permitir | www.ibal.go Tecnolbgico | 2024
la accesibilidad a| v.co de y de
poblacién en situacion de | acuerdo con sistemas
discapacidad. las

exigencias
impuestas

en la
Resolucion

1519 de

2020 de
MINITIC,

Anexo 1
DIRECTRIC

ES DE
ACCESIBILI

DAD WEB
Certificado de
Accesibilidad y
usabilidad en el portal
web del IBAL,

5. Monitoreo | 5.1. | Seguimiento al acceso a | Informe generado | Lider Gestion | Diciembre de
del Acceso informacién publica, | por el sistema de | Documental. | 2024
a la i i

generando un informe | gestion .
Informacion de solicitudes de gocumental_ -I-‘_-lder Gr-Upo
Publica . . ecnolégico
acceso a informacién. y de
sistemas
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COMPONENTE VI.
INICIATIVAS ADICIONALES

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 participacién ciudadana, brindar transparencia
y eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros, tecnologicos y de talento humano, con el
fin de visibilizar el accionar de la 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
__ PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO =
Componente VI: INICIATIVAS ADICIONALES
Subcomponentefp -Actw;dades Metao Responsable | Fecha
roqeﬁos = - producto ; | PR
tmmatwas 1.1. | El IBAL adelantaré jornadas | Codigo de | Lider Grupo | Primero y
Adicionales para la revision de los | Integridad Gestion Humana. | Segundo
valores y principios de la | Socializado e Semestre
Entidad, programara | jmplementado | Direccion 2024
jornadas periédicas para Administrativa y
socializar a los funcionarios. Financiera
Lider de
Comunicaciones
y Relaciones
Puiblicas.
1.2. | Realizar  Jornadas de | Socializacion Lider Grupo | Mayo y
capacitacién a los | Cédigo  Unico | Gestibn Humana | noviembre de
funcionarios para dar a | Disciplinario en coordinacion | 2024
conocer el Cédigo Unico con el jefe de la
Disciplinario oficina asesora
de Control
Disciplinario
1.3 | Seguimiento a la URNA de | Acta de | Lider Atencion al | Enero a
TRANSPARENCIA. seguimiento Cliente y PQR. diciembre
) 2024
Lider Control
Disciplinario.
Lider Asesor
Control Interno.
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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 encargara de realizar el
seguimiento al presente plan dentro las fechas establecidas por la ley, con el apoyo del Jefe de
la Direccion 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 publicacién del Plan Anticorrupcion y de Atencion 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
acta y se publicaran en la pagina Web de la Entidad.

ARTICULO SEXTO: La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicién.

Dada en Ibagué, enero 30 de 2024.

Vo. Bo. Ing. Jorge Elmer Dfaz Morales
Director Direccién de Planeacion

Vo. Bo. Dr. Angie Julieth Rojas
Secretaria General
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