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ALCALDIA MUNICIPAL DE SIBATE

ACTA DE REUNION USTA - ICONTEC

Fecha: 18 de noviembre de 2020 Hora: 7:00 pm
Lugar: Virtual — Plataforma de reuniones Meet

Presentacién proyecto de grado denominado “Planificacion y estructuracién del Sistema de Gestidn de la
Calidad de la Alcaldia Municipal de Sibaté, enfocado al proceso de Atencién al Usuario, conforme a la NTC
ISO 9001:2015 y al Modelo Integrado de Planeacion y Gestiéon MIPG”

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO Y DEPENDENCIA

Juan Carlos Gutiérrez Ramirez Secretario General

Estudiante Especializacidn en Direccidn y Gestion de la
Calidad. USTA - ICONTEC

Estudiante Especializacidn en Direccidn y Gestion de la
Calidad. USTA - ICONTEC

Estudiante Especializacidn en Direccidn y Gestion de la
Calidad. USTA - ICONTEC

Marcela Viviana Montafio Pinzén

Michael Alonso Patifio Fandifno

Cesar Ernesto Forero Vasquez

No. ACTIVIDAD
1 Saludo asistentes
2 Presentacion del orden del dia
3 Presentacion Linea Base de tiempos de respuesta de PQRS
4 Presentacion Matriz de las 4 fases de implementacién del SGC
5 Compromisos y varios

1. Saludo asistentes

Los estudiantes de la Especializacion en Direccidn y Gestién de la Calidad, Marcela Viviana Montaiio, Michael
Alonso Patifio y Cesar Ernesto Forero, dan la bienvenida al Secretario General de la Alcaldia de Sibaté y hacen
una pequefia introduccién en relacién con el objetivo de la reunidn del dia, el cual es presentar los avances
logrados con la realizacion del proyecto denominado “Planificacion y estructuracién del Sistema de Gestidn de
la Calidad de la Alcaldia Municipal de Sibaté, enfocado al proceso de Atencién al Usuario, conforme a la NTC
ISO 9001:2015 y al Modelo Integrado de Planeacién y Gestién MIPG”.
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2. Presentacion del orden de la reunion

Los estudiantes realizan la presentacién del orden del dia de la reunidn, indicando que se realizara la
presentacion de la Matriz de las 4 fases de implementacion del SGC, asi como la presentacidn Linea Base de
tiempos de respuesta de PQRS y se mostraran los entregables generados como resultado del proyecto.

Una vez presentado el orden de la reunidn, el Secretario General aprueba continuar con el desarrollo.
3. Presentacion Linea Base de tiempos de respuesta de PQRS

Se muestran los resultados obtenidos en el levantamiento de la linea base de los tiempos de respuesta de
PQRS en el periodo comprendido entre el mes de enero y marzo de 2020, obteniendo que se presentaron un
total de 764 PQRS de las cuales 668 se respondieron dentro de los términos establecidos por la ley,
correspondientes al 87%. Por otra parte, el restante 13% fue respondido por fuera de los términos
establecidos, para un total de 96 PQRS

4. Presentacion Matriz de las 4 fases de implementacion del SGC

Se realiza la concientizacidon sobre el objetivo del proyecto y los resultados esperados por los estudiantes de la
especializacién, lo que se busca es lograr que, con lo alcanzado en el proyecto en el Proceso de Atencion al
Usuario, se pueda tomar como ejemplo y sea replicado en los demas procesos de la Alcaldia, para que en el
mediano plazo se tenga un Sistema de Gestién de la Calidad implementado y que contemple todos los
procesos.

Se muestran los resultados de las fases de:

- Direccionamiento

- Estructuracion

- Aplicaciéon

- Evaluacion y mejora

Los estudiantes hacen la presentacién de la Matriz de las 4 fases, la cual fue ajustada teniendo en cuenta que
el alcance del proyecto contempla la articulacidon entre la NTC ISO 9001:2015 y el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién MIPG, mediante la cual se permiten evidenciar las actividades en comidn de ambos
Sistemas y los entregables del proyecto encaminados a dar cumplimiento con los requisitos.

Se prioriza la presentacidon de entregables como la caracterizacion del proceso de atencidn al usuario, el cual
se sugiere que sea tenido en cuenta desde la fecha, toda vez que la Alcaldia Municipal de Sibaté ha empezado
los diagndsticos, entrevistas y demds procesos encaminados a la actualizacién del Manual de Procesos vy
Procedimientos, Manual de Funciones e implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn.
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Igualmente, se hace una breve presentacién de los demas entregables del proyecto tales como la Politica y
Objetivos de Calidad, Mapa de Procesos, Procedimientos del Proceso de Atencién al Usuario, Matriz de riesgos,
Manual de Atencién al Usuario, el Manual de Funciones de los perfiles que participan en el Proceso de Atencidn
al Usuario, la Propuesta para la toma de conciencia y los formatos del Programa y Plan de Auditoria.

Se pone en conocimiento del secretario general, que en el cronograma del proyecto estaba contemplado
capacitar a parte del personal de la Alcaldia con el fin de que se fomente la cultura de la calidad. Sin embargo,
debido a las dificultades generadas por la pandemia del COVID 19, algunas actividades propuestas no se
pudieron completar en su totalidad.

Finalmente, el Secretario General, Juan Carlos Gutiérrez, hace una intervencidn agradeciendo el interés vy el
trabajo adelantado en la Alcaldia Municipal de Sibaté y se compromete a continuar con el proceso al interior
de la Alcaldia de Sibaté. Igualmente se muestra en disposicién de brindar cualquier informacién adicional que
sea necesaria para el proyecto.

Asi mismo, los estudiantes agradecen la colaboracion prestada durante el proceso y el compromiso mostrado
por la Alcaldia de Sibaté en la implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad y del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion MIPG, lo cual se vio reflejado con la inclusién en el Plan de Desarrollo Municipal 2020-
2024, de una meta encaminada al mejoramiento del indice municipal de desempefio, lo cual va directamente
relacionado con mejorar la gestién interna de los procesos de la organizacion.

Se establece como compromiso que una vez sea revisado el proyecto por el jurado de la Especializacién, se
entregara el resultado final del proyecto junto con todos los anexos a la Alcaldia de Sibaté, para que sean
implementados y replicados en los demds procesos de la organizacion.

Igualmente, el Secretario General se compromete a continuar con los procesos adelantados durante la
especializacidon, mostrando interés en que los resultados no se queden en papel y que reflejen los resultados
esperados tanto por los estudiantes de la Especializacion como por los miembros de la Alcaldia Municipal de
Sibaté

Por definir — Una vez aprobado el proyecto y de acuerdo a la disponibilidad de los Secretarios de Despacho, se
realizara una reunion final con el Concejo de Gobierno para mostrar el resultado del proyecto
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CARACTERIZACION PROCESO ATENCION AL USUARIO

Codigo: PE-AU-CA-01 Fecha: 30/05/2020 Versién: 01

Jefe de Ofiona Atencion al Usuario

Ofrecer a los usuarios y partes mteresadas un servicio de informacidn y atencién, poniendo a su
OBJETIVO disposicion diferentes canales que permitan gestionar oportunamente las peticiones, sugerencias, quejas,
reclamos y solicitudes para satisfacer las necesidades de los Grupos de Valor,

[Comprende desde la definicion de los lineamientos, estrategias y politicas de atencion al usuario continua
con la gestian de las PQRS, seguido de ka evaluacion de la percepodn del servicio por parte de los
solicitantes y termina con las acoones para mejorar continuamente el desempedio del proceso.

PROVEEDOR/PARTE

INTERESADA

1. Entidades
Regulatorias

ENTRADA

1. Normatividad
aplicable

ACTAVIOAD

*Identificar lineamientos y
requisitos para el tramite de
las peticiones, quejas,
reclamaos, denuncias, y
solicitudes de informacion.

SALIDA O PRODUCTO

1. Protocolo de
Atencion al Usuario.
2. Mecanismos de
Evaluacan del
Proceso.

CLENTE/PARTE INTERESADA

Pracesos de la Alcaldia

Michael Patifio
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Jefe de na Atencion al Usuario

Ofrecer a los usuanos y partes mteresadas un serwwcio de informacidn y atencién, poniendo a su

disposicion diferentes canales que permitan gestionar oportunamente |as peticiones, Sugerencas, quejas,
reclamos y solicitudes para satisfacer las necesidades de los Grupos de Valor

[Comprende desde a definicion de los lineamientos, estrategias y politicas de atencion al usuario continua arcela Montaio Pinzon
con la gestidn de las PQRS, seguido de ka evaluacion de la percepodn del servicio por parte de los

solicitantes y termina con las accones para mejorar continuamente el desempedio del proceso.

ENTRADA ACTAVIDAD SALIDA O PRODUCTO CUENTE/PAKTE INTERESADA

1. Entidades 1, Normatividad *Identificar lineamientos y 1. Protocolo de Procesos de la Alcaldia.

Regulatorias aplicable requisitos para el trémite de  JAtencion al Usuario.

as peticiones, quejas, 2. Mecanismos de
reclamos, denuncias, y Evaluacian del
solicitudes de informacion. Proceso.
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Cddigo: PE-AU-CA-01 Fecha: 30/05/2020 :
N Jefe de Oficina Atencién al Usuario I

Ofrecer a los usuarios y partes interesadas un servicio de informacién y atencion, poniendo a su
OBJETIVO disposicion diferentes canales que permitan gestionar oportunamente las peticiones, sugerencias, quejas,|
reclamos y solicitudes para satisfacer las necesidades de los Grupos de Valor.

[Comprende desde la definicién de los lineamientos, estrategias y politicas de atencion al usuario continua Juan carlos ierrez
con la gestion de las PQRS, seguido de la evaluacion de la percepcion del servicio por parte de los
solicitantes y termina con las acciones para mejorar continuamente el desempefio del proceso.

PROVEEDOR/PARTE
INTERESADA

ACTIVIDAD SALIDA O PRODUCTO CLENTE/PARTE INTERESADA

1. Entidades 1. Normatividad *|dentificar lineamientos y 1. Protocolo de Procesos de la Alcaldia.
g ias ! requisitos para el trémite de  |Atencién al Usuario.
las peticiones, quejas, 2. Mecanismos de
reclamos, denuncias, y Evaluacion del
i solicitudes de informacion. Proceso.
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GRABANDO £ Estas presentando

s

& Michael Patino S8 "Marcela Montafo Pinzon

Estas presentando para todos

*I+ Juan carlos Gutierrez

Al ser una reunidon mediada por las Tics, no se recogen firmas. Se anexan imdagenes de la reuniéon. (Se
adjunta evidencia fotogréfica de la reunion)
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