Entidad: EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A. E.S.P OFICIAL
Vigencia: 2024
09/09//2024

Fecha de publicacién

Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano - 2024: Gestion del Riesgo de Corrpucion - Mapa de Riesgos de Corrupcion,Racionalizacion de Tramites, Rendicion de Cuentas, Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano,

Componente: Mecanismos para la Transparenciay Acceso a la Informacion e Iniciativas Adicionales.
Observaciones
Subcomponentes/Procesos Actividades Programadas Actividades Cumplidas % Avance
Seguimiento 02 OCI
Componente I: Gestion del Riesgo de Corrupcién-Mapa de Riesgos de Corrupciéon
La Empresa, cuenta una Politica de Administracion de Riesgos y Oportunidades, la cual a fecha del primer
Verificar, ajustar y socializar al interior segulmlento, se encuen}ra en ejecucion por parte de las lineas de defensa: Estrategica, Primera linea, Se observa politica de administracién de Riesgos y
del IBAL S.A. E.S.P.OFICIAL, la politica de segunda linea y tercera linea. Oportunidades SG-0-022 y Manual metodologia para la
1. Politica de Administracion del riesgo |administracién de riesgos, dejando evidencia de la 100% administracion de riesgos SG-M-003
efectividad de las estrategias que se
implementaron para su entendimiento. Nivel de cumplimiento: 100%
2.1 Socializar la metodologia que se debe tener en|A traves de la Guia para la Administracion del Riesgo y Oportunidades, se observo para el primer: .
cuenta para la elaboracién del Mapa de Riesgos de|cuatrimestre cronograma de reinduccién en la metodologia de administracién de riesgos de gestion y Se ejecuto conforme a la fecha programada.
Corrupcién a los lideres de los procesos de la|corrupcion. 100%
empresa. Nivel de cumplimiento: 100%
2.2 Consolidar el Mapa de Riesgos Corrupcion. La Direcci6n de Planeacion consolidé la informacion remitida por los lideres de los procesos y publico en la| Se ei
i : e ejecuto conforme a la fecha programada.
2. Construccion del Mapa de Riesgos misma en la pagina web de la empresa " Mapa y Plan de Tratamiento de Riesgos de corrupcion para la| 100% ) prog
de Corrupcién i i g
P vigencia 2024 Nivel de cumplimiento: 100%
23 Reallzar ‘eI segulmlento y - Al segL{|m|ento del primer cuatrlmgst(e de 2024, la Oficina de Control Interno de Gestién da cumplimiento a Se ejecuto conforme a la fecha programada al 30 de
acompafiamiento a la implementacion la actividad programada, en cumplimiento a la Ley 87 de 1993. abril de 2024.
de las acciones y formatos propuestos 100%
gn la gu|a'<19I‘adT|n|straC|on de Nivel de cumplimiento: 100%
riesnns actualizada
3.1 Socializar con los Lideres de Procesos para su|Se evidencio la publicacion en la pagina web de la empresa, el Mapa y Plan de Tratamiento de Riesgos .
conocimiento y que se formulen sus propuestas|para la vigencia fiscal de 2024. Se ejecuto conforme a la fecha programada.
relacionadas con el Mapa de Riesgos de Corrupcion. 100%
Nivel de cumplimiento: 100%
3.Consultay Divulgacién 3.2 Disponer de un LINK en la pagina Web de la| Link Pagina Web de la Empresa www.ibal.gov.co
Empresa, donde la ciudadania y los externos conozcan|Menu PARTICIPA - Link Consulta ciudadana /Plan anticorrupcion Se  ejecuto conforme a la fecha programada.
el Mapa de Riesgos de Corrupcion. https://ibal.gov.co/home/participa/plan-anticorrupcion-y-atencion-al-ciudadano/ 100%
Nivel de cumplimiento: 100%
Los lideres de los procesos deben revisar|Al segundo cuatrimestre de seguimiento, un porcentaje de los procesos atendieron las recomendaciones y
periodicamente el Mapa de Riesgos de Corrupcion y si|posibles ajustes a los riesgos de corrupcion y acciones de control, establecidas por la tercera linea de Se ejecuto conforme a la fecha programada.
4. Monitoreo y Revision se requiere se deben hacer los ajustes necesarios al|defensa. 75%
mismo. Nivel de cumplimiento: 75%
Generar un informe del seguimiento que se realice a| Durante el segundo cuatrimestre se emite informe de seguimiento, en donde se informa el porcentaje de!
las diferentes actiyidades _propuestas  en _el primer|cumplimiento y avance de las actividades y se realizan las respectivas sugerencias y recomendaciones. Se ejecuto conforme a la fecha programada.
5. Seguimiento compon_elme ( Gestion del riesgo- Mapa de Riesgos de 100%
Corrupcion). Nivel de cumplimiento: 100%
Componente II: Racionalizacion de Tramites
1.1 Identificar y registrar todos los trdmites y OPA en |La empresa tiene identificado y registrado los tramites y OPA en el aplicativo SUIT se observan porcentualmente avances, la ejecucion de
el aplicativo SUIT esta actividad esta programada para el periodo de Marzo
1. Identificar los tramites 50% a Septiembre de 2024
Nivel de cumplimiento: 25%
2.1 Revisar los tramites y OPA del IBAL, analizar tanto |Esta actividad tiene periodo de ejecucion de octubre a noviembre de 2024. Se observa identidicacion y
Ia?s variables mterna; y c<|:mo las extemal\s qule afectan |registros de tramites y OPA en el aplicativo SUIT. La ejecucion de esta actividad esta programada para el
2. Priorizacion de tramite el tramite, pz"ml'“e” 0ala empresa realizar la 25% periodo de octubre a noviembre de 2024.
priorizacion de los mismos. Nivel de cumplimiento: 25%
Publicacién en la pagina Web de la empresa los En la pagina web del IBAL se encuentra el Menu Atencién y servicio a la ciudadania link Tramites y
tramites y OPA Servicios, Todas las peticiones que ingresan por este medio estan direccionadas al correo
ventanilla.unica@ibal.gov.co, el proceso como se maneja estos tramites a traves de la pagina esta
documentado en el Instructivo GT-1-001 Instructivo Mantenimiento Pagina Web y Correos Institucionales, Conforme a la fecha programada existe avance, esta
todos los trdmites y servicios vizualizados en la pagina, son verificados y respaldados semanalmente por el actividad tiene una ejecucion para el periodo de marzo a
3. Interoperabilidad Grupo de Sistemas. Los tramites de la empresa son aprobados por el SUIT y alli se define si el tramite 75% septiembre de 2024.

puede tramitarse de manera electronica o debe ser presencial. En el actual momento el IBAL no tiene
aprobados tramites electronicos. Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA- link Tramites y
Servicios https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/tramites-y-servicios

Nivel de cumplimiento: 75%




Componente lll. Rendicién de Cuentas

1.1 Realizar jornadas de
sobre la importancia de la

Rendicion de Cuentas a los funcionarios del IBAL los
criterios que se deben tener en cuenta para generar la;

induccion y reinduccion

Gestion Humana: Capacitacion rendicion de cuentas y participacion ciudadana del de junio de 2024

Responsabilidad Social: Capacitacion rendicion de cuentas y participacion ciudadana 18 de mayo de 2024

Conforme a la fecha programada existe avance

Nivel de cumplimiento: 75%

informaciéon que se va a brindar a la comunidad 75%
relacionada con la gestion de la Empresa.
La informacién debe cumplir con los principios de
calidad, disponibilidad
y oportunidad para llegar a toda la comunidad.
1.2. Realizar programa Se realizo el programa para el segundo cuatrimestre "IBAL EN MI BARRIO" asi:
I " . Conforme a la fecha programada existe avance
especlgl ISAL EN M‘I BARRIO", que cree espacios de| Jordan VI Etapa - 24 de mayo de 2024 75%
E:?:;;Tjﬁjicalon y dialogo entre la Empresa y| Santa Helena - 02 de agosto de 2024 Nivel de cumplimiento: 75%
) - Montecarlo Salado - 20 de agosto de 2024
Se evidencio para los meses de mayo a agosto de 2024, la Publicacion en las redes sociales: se realiza la
actualizacion semanal de las redes sociales de la empresa.
. . . https://ibal.gov.co/2024/05/14/quinta-fase-del-segundo-acueducto-quedara-como-meta-en-el-plan-de-
1. Informacién de calidad y en lenguaje desarrollo-ibague-para-todos/
comprensible https://www.facebook.com/share/v/7KTjbbx9TztZ9zsB/?mibextid=WC7FNe
https://www.instagram.com/p/Cér_sqZKHft/?igsh=cDlodjlraGg2bXhu
https://x.com/IbalOficial/status/1796592222072397903
https://ibal.gov.co/2024/06/20/ibague-protagonista-en-el-foro-tolima-grande-en-oportunidades-y-liderazgo-
femenino/
1.3 Publicar en Redes Sociales mensajes sobre los https://vwwv.instagrgnj.com/reeI/CQNmnsOPOc1/?igsh:Y3BvcjthGSSM2ht
resultados  alcanzados por la empresa en sus https://‘x.com/lbalOf|C|allstatus/1808517303589278058 o » N )
programas. https://ibal.gov.co/2024/08/26/conozca-lo-que-debe-hacer-para-reportar-un-dano-y-otros-requerimientos- Se dio cumplimiento al segundo cuatrimestre de 2024
. ante-el-ibal/ 75%
Atencién Virtual en Linea https://vwwv.instagrgnj.com/reeI/C_NkagRIvE/?utm_source:ig_web_copy_link&igsh:MzRIODBiNWFIZA:: Nivel de Cumplimiento: 75%
Whattsap3229639922 https://x.com/IbalOficial/status/1826850978416488632
https://www.facebook.com/photo/?fbid=718722396970140&set=a.409929691182747
Solicitudes recibidas linea amiga 3229639922 de mayo a agosto:
- Acueducto: 429
- Alcantarillado: 80
- Cartera: 41
- Control Pérdidas: 20
- Facturacion: 23
- Operativa: 5
- Otras solicitudes: 85
- Recuneracion: §
2.1 Teniendo en cuenta el programa "IBAL EN MI|Se realizaron para el segundo cuatrimestre las siguientes actividades:
BARRIO", se brindara a la ciudadania la oportunidad
de presentar sus inquietudes, sugerencias, a las| - Gabineta al Parque: Lugar plaza de boliar - 19 de julio de 2024
cuales se les brindara explicaciones y sustentacion
por medio del dialogo. Se realizo el programa para el segundo cuatrimestre "IBAL EN MI BARRIO" asi:
- Jordan VI Etapa - 24 de mayo de 2024
- Santa Helena - 02 de agosto de 2024
- Montecarlo Salado - 20 de agosto de 2024
Conforme a la fecha programada existe avance
Reuniones de concertaciones con las comunidades 5%
- Sector las cristalinas - 08 de junio de 2024 Nivel de cumplimiento: 75%
Libertador - 27 de mayo de 2024
Socializaciones
2. Didlogo de doble via con la - 07 de agosto - 31 de mayo de 2024
ciudadania y sus organizaciones - Boqueron - 04 junio de 2024
- Ricaurte - 09 de junio de 2024
- Restrepo - 18 de junio de 2024
- Rincan de las Americas - 02 de iunin de 2024
Se presento y se socializo con la comunidad y funcionarios de la empresa, las actividades desarrolladas por
el IBAL VIBRA EN MI BARRIO a traves de los grupos de  WhatsApp internos y las redes sociales
institucionales del IBAL SA ESP, asi como las personales del gerente, donde se evidencio fotograficamente
las actividades ejecutadas durante los meses de mayo a agosto de 2024, el cual se promovi6 el didlogo con
los usuarios. Conforme a la fecha programada existe avance
75%

2.2 Presentar a la Comunidad en general y a los
funcionarios de la empresa las actividades disefiadas
por el IBAL para la implementacién de "IBAL EN MI
BARRIO" y otros mecanismos que permitan el
dialogo con los usuarios.

Boletines internos:

http://intranet.ibal.gov.co:11976/operaibal/comunicados/20240527141504.PDF
http://intranet.ibal.gov.co:11976/operaibal/comunicados/20240625090859.PDF
http://intranet.ibal.gov.co:11976/operaibal/comunicados/20240729142444.PDF
http://intranet.ibal.gov.co:11976/operaibal/comunicados/20240826110420.PDF

Nivel de cumplimiento: 75%




3. Incentivos para motivar la cultura de

3.1 Programar y realizar jornadas al interior de la
empresa relacionada con la cultura de rendicion de
cuentas.

En cuanto ala Audiencia Publica de Rendicion de cuentas, se tiene programada para el mes de
Diciembre de 2024

Talento Humano: Capacitacion rendicion de cuentas y participacion ciudadana junio de 2024

Conforme a la fecha programada existe avance

)0/
la rendicién y peticion de cuentas . - U 50% . .
Realizar capacitaciones, acompafiamiento y bilidad ial: S dicion d cipacion ciudad d d Nivel de cumplimiento: 50%
reconocimiento a la participacion Responsabilidad Social: Capacitacion rendicién de cuentas y participacion ciudadana 18 de mayo de 2024
Se efectuo informe seguimiento rendicién de cuentas, este se dio a concer el resultado a la Gerencia
4.1 Programar y realizar seguimiento sobre ellGeneral y personal involucrados mediante oficio y publicado en la pagina web de la empresa.
cumplimiento de las acciones planteadas para el https://ibal.gov.co/wp-content/uploads/2024/07/INFORME-SEGUIMIENTO-RENDICION-DE-CUENTAS-
desarrollo de la politica de rendicion de cuentas,| PRIMER-SEMESTRE-2024.pdf .
4. Evaluacion y retroalimentacion a la |evidenciado la efectividad de las acciones. 5% Conforme a la fecha programada existe avance.
gestion institucional Dar a conocer el resultado de la auditoria a los ° " . .
. - ) Nivel de cumplimiento: 75%
funcionarios responsables de liderar el proceso de
Rendicion de cuentas
Componente IV. Mecanismos Para Mejorar la Atencién al Ciudadano
1.1 Formular acciones que fortalezcan el nivel de
importancia e institucionalidad del tema de servicio al ” - .
ciudadano al interior del IBAL, reforzando el Se observa el Manual de Atencién de Peticiones, Quejas y Reclamos del IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL Actividad programada a ejecutarse a junio de 2024
. ! . y 5
.con)prqmlso. de la Gerencia, la e‘x'lslencla dg Vuna Se observa la socializacion del Manual de Atencion de Peticion con el personal Auxiliar Administrativo, 100% . - |
institucionalidad formal para la gestion del servicio al| .~ - : . Pl Nivel de Cumplimiento: 100%
. técnico de PQR 3y Profesionales Universitarios
ciudadano.
Formular planes de acci6n y asignacion de recursos.
1.2 Capacitar al personal encargado de la atencion al |Direccion Comercial y Gestion Atencion al Cliente y PQR:
cliente y/o usuario, en temas relacionados servicios, |- Acta No. 05 del 29 de mayo de 2024
1. Estructura administrativa y OPAy tramites de la Empresa. - Circulares 057 y 058 del 28/08/2024
Direccionamiento estratégico - Asistencia a reunion - Socializacion actualizacion tarifaria del dia 29 de agosto de 2024.
Estan programadas realizarlas trimestalmente durante la
Gestion Humana: 75% vigencia de 2024
Capacitacion de derechos de los ciudadanos (acceso a la informacion, racionalizacién de tramite) mayo
2024. Nivel de cumplimiento:75%
- Asistencia a Capacitacion
1.3 Establecer mecanismos de comunicacién directa; Reuniones y comités de Gerencia Actividad programada a ejecutarse durante la vigencia de
entre las areas de servicio al ciudadano y la Gerencia . X - ee 75% 2024
para facilitar la_toma de decisiones y el desarrollo de https://x.com/|baloﬂmaI/statusllB11579778673045990.5748
iniciativas de mejora. https.//vwwv.facebook.com/share/r/ngxReyNS(;zgqug/ ‘ ‘ Nivel de cumplimiento: 75%
httne:/hanmnn farahnnk romicharahi/hiwemDLGIRAamN/2mihavtid=KcDRrA
21 Establecer Procesos y  procedimientos|Al segundo seguimiento cuatrimestre de 2024, la direccién comercial allega evidencia sobre solicitud de
documentados. aprobacion Verson 02 del procedimiento PE-P-GE-201 de la Direccién Comercial y Servicio al Cliente Actividad programada a ejecutarse durante la vigencia de
30/08/2024. 2024
75%
El procedimiento PE-P-GE-200 de regulacién de agua y saneamiento basico se encuentra actualizado. Nivel de cumplimiento:75%
2.2. Publicar en la pagina web la informacién|Gestion Tecnologica: Contrato de servicios publicos domiciliario actualizado
relacionada con la atencién al ciudadano. Pagina web de la empresa Menu TRANSPARENCIA, Link Informacion de la entidad-Directorio Institucional
, se encuentra los puntos de atencion, direccion y horario Actividad programada a eiecutarse durante la vigencia de
Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA- link Contrato de Condicones Uniformes \vidad prog o vigenci
https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/contrato-de-condiciones-uniformes/ 75%
Link descargue su factura R
https://ibal.gov.co/pagos/ Nivel de cumplimiento: 75%
Gestion Atencion al Cliente y PQR: Los servicios que se prestan se encuentran actualizados; asi
tambien los centros de atencién; en la pagina web del IBAL. La descripcién de la informacién donde el
usuario o suscriptor puede consultar tramites, se encuentra en el Link, 190.107.23.34:888/camaleon/
Comunicaciones y Relaciones Publicas:Pagina web de la empresa Menu TRANSPARENCIA, Link
Informacion de la entidad-Directorio Institucional , se encuentra los puntos de atencion, direccion y horario!
https://ibal.gov.co/home/transparencia/1-informacion-de-la-entidad/directorio-institucional/
https://ibal.gov.co/wp-content/uploads/2024/02/Sedes-y-Horario-de-Atencion-al-Publico.pdf
Pagina web de la empresa en el Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA- link Tramites y'
Servicios https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio
a-la-ciudadania/tramites-y-servicios
Gestion Tecnologica: Contrato de servicios publicos domiciliario actualizado
2.3 Fortalecer los medios de informacion que faciliten| Pagina web de la empresa Menu TRANSPARENCIA, Link Informac!{)n de la er?ndaqulrectono Institucional Actividad programada a ejecutarse durante la vigencia de
al usuario conocer los pasos a seguir a partir del|: se encuentra los puntos de atencion, direccion y horario 7504 2024
0

momento en que realiza su reclamacién escrita o

verbal.

https://ibal.gov.co/home/transparencia/l-informacion-de-la-entidad/directorio-institucional/
https://ibal.gov.co/wp-content/uploads/2024/02/Sedes-y-Horario-de-Atencion-al-Publico.pdf

Pagina web de la empresa en el Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA- link Tramites y
Servicios

https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/tramites-y-servicios/ Pagina web de la
empresa Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA-Link Quejas y Reclamos

Pagina web de la empresa Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA-Link Preguntas Frecuentes

Nivel de cumplimiento: 75%




2. Fortalecimiento de los canales de
atencion

2.4 Implementar mecanismos para revisar la
consistencia de la informacion que se entrega al

Gestion Atencion al Cliente y PQR: Los servicios que se presentan se encuentran actualizados; asi
también los centros de atencion; en la pagina web del IBAL y carteleras de las oficinas ubicadas en el
edificio en F25 sede la 60 y pas de la pola.

Publicacién del CCU el 15 de agosto de 2024, para mayor claridad y conocimiento de los usuarios de la|
Empresa.

Gestion Tecnologica: El Grupo de sistemas mediante Resolucién N. 0439 del 9 de julio de 2021 “Por
medio de la cual se deroga la Resolucién N. 113 del 28 de noviembre de 2018, adopto el esquema de:
publicacién de informacion de la empresa IBAL SA ESP OFICIAL como instrumento y mecanismo para la
gestion de la infromacién publica, igualmente se adopto el Registro de publicaciones el cual contiene el

Conforme a la fecha programada existe avance.

ciudadano a través de los diferentes canales dellistado de todos los documentos publicados actualmente en la pagina web, relacionados con el 5% § -
atencion. cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, automaticamente disponibles para la consulta y descarga de la Nivel de cumplimiento:75%
ciudadania.
Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA- Link Esquema de publicacion de Informacion
https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/esquema-de-publicacion-de-informacion/
Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA - Link Registro de Publicaciones!
https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/registro-de-publicaciones/
Instructivo GT-1-001
http://190.107.23.46:767/operaibal/sig/docsig/3482.pdf
25 Implememar e_' indicgdor Director Comercial- Gestion Atencion al Cliente y PQR : Los datos para medir tiempo de espera y
que ggrmna mEd“f los tiempos de espera frente a la|atencion, se estan registrando para cada periodo, y se cuenta con el registro actualizado.
atencion del usuario. tlan:(nfs;??c;gg ig?;:?éégggzsga?:):sifnt\i’?;/e#del digiturno, en la pestafia Informes. La actividad esta prog}rama»da para ser ejecutada
Implementar datos estadisticos frente a la del usuario ’ ’ e 75% durante la vigencia de 2024.
por parte del asesor. . . e
Se deben llevar estadisticas de los Nivel de cumplimiento: 75%
resultados.
2.6 Implementar protocolos de servicio al ciudadano|Atencion al cliente y P.Q.R : Se encuentra actualizado con fecha del 05-05-2023 el Manual de calidad,
para garantizar la calidad y cordialidad en la atencion|cordialidad y atencién al usuario.
al ciudadano. Se contintia con el cumplimiento de los lineamientos establecidos en el manual de calidad, cordialidad y La actividad esta programada semestralmente para ser
atencion al ciudadano, por parte del personal que atiende en Front. Registrando gestion.. 0% ejecutada durante la vigencia de 2024,
Gestion Humana : No se ha realizado socializacién sobre el manual de cordialidad y atencién al ciudadano Nivel de cumplimiento 50%
Con el informe de seguimiento al segundo cuatrimestre de 2024, se cumple con la actividad programada
2.7 Realizar el seguimiento a la efectividad de las Esta actividad esta programada para ser ejecutada
acciones planteadas para el cumplimiento de la: 75% cuatrimestralmente durante la vigencia 2024.
estrategia de los Mecanismos Para Mejorar la Atencién °
al Ciudadano. Nivel de cumplimiento:75%
3.1 Fortalecer las competencias de los servidores|Gestion Humana: Plan Institucional del Capacitacion el cual incluye el programa de induccion y reinducion
pliblicos que atienden directamente a los ciudadanos. |segun el siguiente link: https://ibal.gov.co/wp-content/uploads/2024/01/GH-0-001-PLAN-INSTITUCIONAL-
DE-CAPACITACION-PIC-2024.pdf|
La actividad esta programada para ser ejecutada
- Asistencia a capacitacion de Valores del servidor pablico codigo de integridad y conflictos de interes 75% durante la vigencia de 2024
realizada el 12 de julio de 2024
Nivel de cumplimiento: 75%
Facturacion y Recaudo: Capacitacion 17, 19, 20, de junio de 2024 y 29/07/2024.
3.2 Promover espacios de sensibilizacion para La actividad esta programada para ser ejecutada
fortalecer el liderazgo de cultura al servicio allA través de los boletines informativos semanales que publica la entidad en el WhatsApp y spark de la durantepla sl encia dz 2024 )
ciudadano al interior del IBAL. entidad se socializa los valores establecidos en el cédigo de integridad. boletin No.124 del 17 al 23 de junio 75% 9
de 2024. Nivel de cumplimiento: 75%
3.3. Fortalecer los procesos de ingreso y seleccion del|Se cuenta con un Manual de funciones donde se establece las competencias orientadas al servicio segun el . .
3. Talento Humano
personal basado en competencias orientadas al|siguiente link: ~https://www.ibal.gov.colsites/default/files/it default/fil MANUAL-DE- Lta aC“"'dadd:rz‘;eplg’si'a;‘i?: dzazrz;f’ ejecutada
servicio. FUNCIONES-RESOLUCION-0755-DEL-03-DE-AGOSTO-DE-2018.pdf(] 50% 9
Nivel de cumplimiento: 50%
3.4. Programar en el Plan Institucional de|Plan Institucional del Capacitacion segun el siguiente link:
Capacitacion, teméticas relacionadas con el |https://ibal.gov.co/wp-content/uploads/2024/01/GH-O-001-PLAN-INSTITUCIONAL-DE-CAPACITACION-PIC-|
mejoramiento del servicio al ciudadano: cultura de|2024.pdf|
servicio al ciudadano, fortalecimiento de competencias|Informe sobre la encuesta de capacitaciones vigencia 2024 donde se incluye estos temas. . X
para el desarrollo de la labor de servicio, innovacion en La actividad esta programada para ser ejecutada
la administracion pubica, ética y valores del servidor: 75% durante la vigencia de 2024
puablico, normatividad, competencias y habilidades . -
personales, gestion del cambio, lenguaje claro, entre Nivel de cumplimiento: 75%
otros.
Se encuentra actualizado el manual de P.Q.R y socializado. La actividad esta programada para ser ejecutada
mestralmen
4.1 Implementar y/o fortalecer un reglamento interno 100% semestraimente

para la gestion de las peticiones, quejas y reclamos.

Nivel de cumplimiento: 100%




4.2 Elaborar periédicamente informes de PQR para:

Se realizan informes mensuales por tipo de peticion (Peticion, queja, o reclamo). Dirigidos a la Direccién
comercial con copia al area de facturacion.

La actividad esta programada para ser ejecutada
durante la vigencia de 2024

identificar oportunidades de mejora en la prestacion de 75%
los servicios Se generan informes de gestion dirigidos a la direcciéon comercial, oficina de control interno, y a la oficina de Nivel d limiento: 75%
sistemas con la finalidad de que se publique en pagina web. \vel de cumplimiento: °
4.3 Identificar, documentar y optimizar los procesos|Atencion al Cliente y PQR: Actualmente se cuenta con 48 registros.
internos para la gestion de los tramites y otros|Matriz de caracterizacién Gestion atencion al cliente y PQR, actualizada con fecha del 05-08-2024.
procedimientos administrativos. Se actualizaron los siguientes registros:
GC-R-AC-044_Respuesta Accion de Tutela = .
GC-R-AC-009_ Respuesta Inicial La actividad esta programada para ser ejecutada
GC-R-AC-005_ Notificacién Electrénica 75% durante la vigencia de 2024
GC-R-AC-014_ Recursos , o
Se creo el registro GC-R-AC-049 _ Cambio de datos basicos Nivel de cumplimiento: 75%
Pueden ser consultados en
http://190.107.23.46:767/operaibal/inicio/#
Gestion Humana: Se realizo sensibilizacién sobre los derechos de los ciudadanos el 10 de mayo de 2024
44 Realizar campafias informativas sobre la|” Lista de asistencia La actividad esta programada para ser ejecutada
R L . o semestralmente.
. . 9
4. Normativo y procedimental responsabilidad d.e los servidores publicos frente a los Control Disciplinario: Capacitacion de Ley 1952 de 2019 codigo general disciplinario - junio de 2024. 5%
derechos de los ciudadanos " o |
Nivel de cumplimiento: 75%
Atencion al Cliente y PQR: Se cuenta con Politica de tratamiento de datos personales la cual se
encuentra en la pagina WEB, con fecha del 01/04/2019.
Link: https://ibal.gov.co/pdf/Politica_de_tratamiento_de_datos.pdf
G T loai de si Enl . b blicada la Politica d . d La actividad esta programada para ser ejecutada
4.5 Implementar y divulgar una politica de proteccién rupo Tecnologico y de Sistemas:En la pagina web se encuenta publicada la Politica de tratamiento de 75% durante la vigencia de 2024
de datos personales. datos personales , adoptada por el IBAL , igualmente el Aviso de privacidad o
Menu Atencion y Servicio a la Ciudadania - Link Politica de proetccion de Datos Nivel de cumplimiento: 75%
https://ibal.gov.co/pdf/Politica_de_tratamiento_de_datos.pdf Menu :
Atencion y Servicio a la Ciudadania - Link Aviso de privacidad https://ibal.gov.co/aviso-de-
privacidad/
A través de la pagina web se accede al link para la prestacion de PQRSD — Recepcion de solicitudes:
https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pgrsd-recepcion-de-solicitudes/
Esta dispuesto el chat virtual en pro de brindar mayores posibilidades de interaccién con nuestros usuarios. o .
4.6 Definir e implementar elementos de apoyo para la| MtPS//ibal.gov.cof . v ) . ) La actlwdadd;?;;:)Sira;i?:dzazrgzsfr ejecutada
interaccion con los ciudadanos, como los registros para En los Centros .de Atencion Personallzadg CAP, sg recepcionan las solicitudes verbales a través del 75% [e]
recepcion de peticiones interpuestas de manera verbal, |SOftware comercial SOLIN y se entrega copia al usuario. ) : o i o
En los buzones se encuentran los formatos para la presentacion de quejas, sugerencias y felicitaciones. Nivel de cumplimiento: 75%
Grupo Tecnologico y de Sistemas: En atencion al contrato N. 044 de 2023, cuyo objeto prestar los
servicios de un profesional en ingenieria grado 5 para asesorar en la implementacion del modelo integrado
. Existe avance en la proyeccion y acta final del cto 44 de
5.1 Clasificar a los usuarios /suscriptores y revisar la Ssn’:::?:;\mﬁr;% %ei«zr;:; I:;";z;?z:?::;? Eizze?:lecmél;' dzr; Ia;rgl?gg:\;;;;? e;seéﬂfc';assir os 2023 por parte del contratista, el documento se encuentra
pertinencia de la oferta, canales, mecanismos de e dad;\na{ rubos de alzl)r del IB/LT_ a Icamlfl‘gla metodcgl‘o Iaes’tjablec da por IaI? n(I: on Lkl)ILéaIPc;rlo 50% en proceso de revision por parte del supervisor.
informacion y comunicacion empleados por el IBAL. ul 12y grup v » apl . 9! da p: uncion publica,
anterior comedidamente solicitamos informar al comité de caracterizacion de usuarios como va el avance .
referente a este proceso Nivel cumplimiento:50%
5. Relacionamiento con el ciudadano Atenmlén al Cliente y PQR:Se |mplemelnté un codigo QR para medir la percepcion de los usuarios en la
atencion recibida en los puntos de atencién al cliente. (Personal del Front - Sede F25).
5.2  Realizar periédicamente  mediciones  de
percepcién de los ciudadanos respecto a la calidad y La actividad esta programada para ser ejecutada de
accesibilidad de la oferta institucional y el servicio 75% forma vigencia.
recibido por personal de front e informar los resultados
a la alta direccion con el fin de identificar Nivel de cumplimiento: 75%
oportunidades y acciones de mejora.
Componente V: Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacién
En la pagina web de la empresa en el Menu Transparencia, Link Informacién de la entidad -Organigrama/ Se dio cumplimiento con la fecha programada - primer
1.1 Publicar la informacién minima obligatoria sobre la|Nuestros procesos se encuentra publicado el organigrama de la empresa y el mapa de procesos de la 100% bimestre de 2024

estructura organica del IBAL.

empresa
institucional/organigrama-nuevos-procesos/

https://ibal.gov.co/home/ibal/informacion-

Nivel de cumplimiento: 100%




1.2 Publicacién de informacién minima obligatoria de

El Grupo de sistemas mediante Resolucion N. 0439 del 9 de julio de 2021 “Por medio de la cual se deroga
la Resolucion N. 113 del 28 de noviembre de 2018 y se adopta el esquema de publicacion de informacion
de la empresa ibaguerefia de acueducto y alcantarillado IBAL SA ESP OFICIAL, como instrumento y
mecanismo para la gestion de la infromacion publica, igualmente se adopto el Registro de publicaciones el
cual contiene el listado de todos los documentos publicados actualmente en la pagina web, relacionados con
el cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, automaticamente disponibles para la consulta y descarga de la

Se dio cumplimiento con la fecha programada - primer

procedimientos, servicios y funcionamiento de la|ciudadania. 100% bimestre de 2024
Empresa IBAL. Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA- Link Esquema de publicacion de Informacion . . |
L - = N " o . N Nivel de cumplimiento: 100%
https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/esquema-de-publicacion-de-informacion/
Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA- Link Registro de Publicaciones
https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/registro-de-publicaciones/
El dia 31 de agosto de 2023, Se diligencia el formulario reporte de cumplimiento ITA para el periodo 2023,
procuraduria generak de la Nacion
1. Lineamientos de Transparencia
Activa En la pagina web de la empresa esta el Menu TRANSPARENCIA - Link Contratacion- 3.3 Publicacion de la
ejecucion de contratos y https://www.colombiacompra.gov.co/secop-ii La actividad esta programada para ser ejecutada
1.3 Publicar la informacién sobre contratacion publica 75% durante la vigencia de 2024
Nivel de cumplimiento: 75%
La pagina web del ibal www.ibal.gov.co cuenta con el Menu Transparencia , donde esta agrupada todas la|
informacion requerida en la Ley 1712 de 2014 , El Grupo de sistemas mediante Resolucion N. 0439 del 9 de’
julio de 2021 “Por medio de la cual se deroga la Resolucién N. 113 del 28 de noviembre de 2018", adopto el
esquema de publicacién de informacion de la empresa IBAL SA ESP OFICIAL , igualmente se adopto el
Registro de publicaciones el cual contiene el listado de todos los documentos publicados actualmente en la| Se dio cumplimiento con Ia fecha programada
1.4 Publicar y divulgar la informacién establecida en la|pagina web, relacionados con el cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 100%
Estrategia de Gobierno Digital Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA- Link Esquema de publicacion de Informacion " . |
L - = N " o . N Nivel de cumplimiento: 100%
https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/esquema-de-publicacion-de-informacion/
Menu ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA- Link Registro de Publicaciones!
https://ibal.gov.co/home/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/registro-de-publicaciones/
El dia 31 de agosto de 2023, Se diligencia el formulario reporte de cumplimiento ITA para el periodo 2023,
procuraduria general de la Nacién
" M- . Se continua aplicando a lo establecido a la circular IBAL No. 015 del 11 de enero de 2011, por medio de la Se dio cumplimiento con la fecha programada
2.1 Aplicar el principio de gratuidad vy, en - I N
consecuencia, no cobrar costos adicionales a los de cual se establece el costo por concepto dg expedicion de cenlf.lcgclones ylo conslvanclas por parte del I.BAL . N !
L : o S.A E.S.P OFICIAL, la cual me permito adjuntar para su conocimiento y fines pertinentes en dos (2) folios. Nivel de cumplimiento: 100%
reproduccion de la informacion.
. . . En los casos en que el IBAL cobre por la reproduccion 100%
2. Lineamientos de Transparencia X " . - A
Pasiva de informacién, debera motivar en acto administrativo
los costos.
El proceso presento la politica de Gestion Documental al Comité Institucional de Gestion y Desempefio el
cual aprob6 el PGD el dia 22 de febrero del 2023 mediante de acta 001.
3.1 Generar las politicas de operacién para la|Se viene realizando socializacion y capacitacion a los funcionarios de en los diferentes procesos de la La actividad esta programada para ser ejecutada a
Implementacién del registro o inventario de activos de|empresa - Se observa Planilla de asistencia a capacitacion sobre organizacion archivos de gestion, tablas Diciembre de 2024 - Se dio cumplimiento con la fecha
Informacién, el esquema de publicacién de informacién|de retencion documental, tablas de valoracion documental, normatividad archivistica, plan PINAR, PGD, 75% programada
y el indice de Informacién Clasificada y Reservada, |Politica de gestion documental, manual de gestion documental, levantamiento de inventarios, transferencias
divulgarlas e implementarlas. documentales y sistema integrado de conservacién de documentos SIC Nivel de cumplimiento:75%
3. Elaboracion los Instrumentos de
Gestion de la Informacion 3.2 Afticular los instrumentos de gestion de|El proceso presento el Programa de Gestion Documental y el plan PINAR al Comité Institucional de Gestion
informacion con los lineamientos del Programa de|y Desempefio el cual aprobd el PGD y el PINAR el dia 22 de febrero del 2023 mediante acta 001,
Gestién Documental. Es decir, la informacién incluida La actividad esta programada para ser ejecutada a
en los tres (3) instrumentos arriba anotados, debe ser|Se viene realizando socializacién y capacitacion a los funcionarios de en los diferentes procesos de la Diciembre de 2024 - Se dio cumplimiento con Ia fecha
identificada, gestionada, clasificada, organizada y|empresa -
conservada de acuerdo con los procedimientos, 75% programada
lineamientos, valoracién y tiempos definidos en el
Programa de Gestion Documental del sujeto obligado Nivel de cumplimiento:75%
Comunicaciones: en nuestros canales utilizamos, las imagenes en movimiento, la musica, las fotografias,
los audios y un lenguaje sencillo para que se pueda tener comprension de nuestros mensajes.
4.1 Disefiar los mecanismos y Divulgar la informacion | https://youtu.be/sG5FX66HAKA?si=kGQg6z7faN3BUzgL
en formatos alternativos comprensibles. Es decir, que|https:/iwww.facebook.com/photo/?fbid=718722396970140&set=a.409929691182747
la forma, tamafio o modo en la que se presenta la|3 Publicacion en la pagina web los puntos de atencion: A través del portal web se puede acceder a las redes Se dio cumplimiento con la fecha programada
informaciéon publica, permita su visualizacion o|sociales; atencién de PQR, el chat virtual. Igualmente se hace referencia en algunas publicaciones a los 100%

4. Criterio Diferencial de Accesibilidad

consulta para los grupos étnicos y culturales del
municipio, y para las personas en situacién de
discapacidad.

canales de atencion que se tienen para los usuarios, asi como acceso a descuentos y redes sociales.

Nivel de cumplimiento: 100%




4.2 Adecuar los medios electronicos para permitir la;

En la pagina principal de la pagina web , se encuentra en ICONO con las herramientas de accesibilidad
web, igualmente se encuentra publicada la certificacion, donde se detalla el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la Resolucion 1519 de 2020, relacionados con los estandares de accesibilidad en el portal

La actividad esta programada para ser ejecutada
durante la vigencia de 2024

o i " s : : web del IBAL SA ESP Oficial www.ibal.gov.co y que impacta a los diferentes usuarios con algin tipo de 75%
accesibilidad a poblacién en situacion de discapacidad. | . : p : -
discapacidad para su acceso auténomo e independiente. Nivel de cumplimiento: 75%
https://ibal.gov.co/navegacion-por-teclado-accesibilidad-sitio-web/ P )
https://ibal.gov.co/wp-content/uploads/2022/06/certificado_accesibilidad. pdf
La actividad esta programada para ser ejecutada a
. 5.1. Seguimiento al acceso a informacion publica, " . ici - I imi
5. Monitoreo del Acceso a la g - i P El software de gestién documental CAMALEON |, tiene el Menu Informes, donde se puede generar los N Diciembre de 2024 - Se dio cumplimiento con la fecha
PO generando un informe de solicitudes de acceso a : " N - 75% programada
Informacién Publica h Lo informes Radicados de entrada y Radicados por solicitud
informacién
Nivel de cumplimiento:75%
Componente VI: Iniciativas Adicionales
Comunicaciones: En la presente administracion se ha querido divulgar el sentido de los valores de nuestro
codigo, a través de frases los primeros dias de la semana con el envio del Boletin interno de Informacién
del Ibal que Vibra y se tiene una pagina dedicada al cédigo. Implementando igualmente este afio,
1.1 El IBAL adelantara jomadas para la revisién de los semanalmente, generalmente el miércoles, socializar por grupos frases motivadoras por los valores. Esta progrmado en el pr;gze;o y segundo semestre de
incipi i aj " . N . - . - . 75%
vz:?gzisééprlzgpslzzisﬁzlaar I;nlz(;e;ﬂ,nsir:ng;g\:rajornadas El coédigo de integridad se encuentra publicado en la pagina web de la entidad en el siguiente link: °
P p ) https://www.ibal.gov.co/sites/default/files/ibal/sites/default/files/images/stories/Codigo%20de%20Integridad_ Niviel de cumplimiento: 75%
0.pdf
A través de los boletines informativos semanales que publica la entidad en el WhatsApp y spark de la|
entidad se socializa los valores establecidos en el codigo de integridad.
Iniciativas Adicionales . S o S I, S T L: itaci t d jecut: |
clativ; et 1.2 Realizar Jornadas de capacitacion a los|Control Disciplinario: Se realizo jornada de socializacién sobre el cédigo unico disciplinario Ley 1952 del & capad ac(ljoenne]z a(mer?:/?;;t?rea;Jee;;ZExse enemes
Funcionarios para dar a conocer el Cadigo Unico|2019 el dia 12 de julio de 2024. - Asitencia a capacitacion 100% Yoy .
Disciplinario Nivel de cumplimiento: 100%
se observa la siguiente informacion:
- Acta No. 004 del 27 de mayo de 2024 donde allegaron quejas de usuarios, remitida por el lider de gestion
Atencién al Cliente y PQR. La actividad esta programada para ser ejecutada de
- Certificacion por parte del lider de Gestion Tecnoldgica denuncias. eneropa dgiciembre Ze 2024 g
1.3 Seguimiento a la URNA de TRANSPARENCIA - Acta No. 005 del 10 de julio de 2024 donde allegaron quejas de usuarios, remitida por el lider de gestion 75%

Atencion al Cliente y PQR.

- Certificacion por parte del lider de Gestion Tecnoldgica denuncias.

- Acta No. 006 del 06 de agosto de 2024 donde allegaron quejas de usuarios
-Certificacion por parte del lider de Gestién Tecnoldgica denuncias.

Nivel de cumplimiento: 75%

Seguimiento de la Estrategica
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