IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y DEL MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION (POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO)
ALCALDIA MUNICIPAL DE SIBATE

FASE 1 - DIRECCIONAMIENTO

ESPACIOS ACADEMICOS DE LA

NTCISO 9001:2015 MIPG - POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO A
L ZAcIONEN IO HERRAMIENTAS UTILIZADAS RESULTADO EN EL PROYECTO ALCANCE
CUALES SE CURSO EL
ACTIVIDAD REQUISITOS SEGUN ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL ACTIVIDADES DE GESTION CATEGORIA REQUISITO
Comprension de la organizacion y su contexto segun los diversos Sistemas L L . L Matriz DOFA
" . 4.1 Comprensién de la organizacién y su contexto Gerencia Estratégica DOFA - FODA - PESTAL . General
de Gestion utilizados. Matriz FODA
La entidad ha realizado caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos | Caracterizacion usuarios y medicion de Caracterizacion de Usuarios y Tabla de caracterizacion de usuarios y partes General
de interés atendidos percepcion partes interesadas. interesadas.
La entidad cuenta con mecanismos de atencién especial y preferente para CONPES 3785
i i infantes, personas en situacion de discapacidad, embarazadas, nifios,
. - . . 42 Necesldades.y expectativas de las partes - P P ! o ! Atencidn incluyente y accesibilidad Gerencia Estratégica Manual operativo de MIPG - Manual de Atencién al Usuario PE-AU-M-02 Proceso
Determinar requisitos de los clientes y partes interesadas. CLIO interesadas. nifias, adolescentes, adulto mayor y veterano de la fuerza publicay en L
. . . L, . . Planificacién y Procesos DAFP
8.2 Requisitos para los productos y los servicios general de personas en estado de indefension y o de debilidad manifiesta.
La entidad cumple con los términos legales para responder las peticiones Normograma.
P consjtas P P P Gestién de PQRSD cuo Caracterizacién del Proceso de Atencién al Usuario. Proceso
4 Matriz de Riesgos.
" P . . L. " P . - Autodiagndstico MIPG Matriz de Diagnéstico del SGC.
Diagnostico: Nivel de madurez de los SIG y de la integracion 4.1 Comprension de la organizacion y su contexto Gerencia Estratégica N N N N N N Proceso
Matriz de diagnostico SGC Matriz de Diagnostico MIPG
Encuesta Fisica de Caracterizacion y Medicion
. . . . . Satisfaccion del Usuario - Fase | PE-AU-F-07
La entidad determina, recopila y analiza los datos sobre la percepcién del - L, o,
N R . . N Encuesta Fisica de Caracterizacion y Medicion
cliente o usuario, con respecto a los productos o servicios ofrecidos y si e R . . Proceso
estos cumplen sus expectativas. Caracterizacion usuarios y medicién de Planificacién y Procesos Satisfaccion del Usuario - Fase Il PE-AU-F-08
Evaluar la percepcién de los diferentes tipos de clientes 9.1.2 Satisfaccion del cliente P P : ercencin Auditorias Y Mejora SERVQUAL Encuesta Digital de Caracterizacion y Medicién
P P Operacion y Control Satisfaccion del Usuario PE-AU-F-09
La entidad determina, il liza los dat bre | ion del R,
a,en \dad de grmlna recopiiayana |zla (,)S atos so r,e ? percepcion de Formato Informe Caracterizacion y Medicion
cliente o usuario, con respecto a los trdmites y procedimientos de cara al N L, N Proceso
R Satisfaccion del Usuario PE-AU-F-10
ciudadano.
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion
5.2 Politica La politica de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano se L I . .
Definir el alcance del SGC y alinearlo con la estrategia: politica, objetivos, . e p P J P ) v L . . . e Procedimiento Tramite y Gestion de Solicitudes. PE-
. 6.2 Objetivos y planificacion para lograrlos incluye en el Plan Estratégico Sectorial y en el Plan Estratégico Formalidad de la dependencia o drea Planificacién y Procesos. Proceso
mapa de procesos, indicadores clave (BSC) . L o N L AU-PR-01
4.4 Sistema de gestion Institucional. Gerencia Estratégica.
9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién
Fundamentos en Gestion de la
Identificar y valorar los riesgos del SGI 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades Calidad. Matriz de Riesgos Matriz de Riesgos Proceso
(Refuerzo: Riesgos)
Liderazgo y Gestion del Talento
Gestion del cambio: identificar la cultura de la organizacién 5.1 Liderazgo y compromiso Humano Encuestas Encuesta Cultura de la Organizacion General
Opcion de grado
5 L - N . N . Carta de Aceptacion del Proyecto de Investigacion.
En el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo se incluyen temas Liderazgo y Gestion del Talento
Lograr el compromiso de la Alta Direccién 5.1 Liderazgo y compromiso . L ) v Formalidad de la dependencia o drea 8Oy Mesas de trabajo Meta en el Plan de Desarrollo 2020-2023 General
relacionados con Servicio al Ciudadano. Humano L
Acta de reunién
Liderazgo y Gestion del Talento
Definir equipos de trabajo y elaborar el Plan de Implementacion 5.3 Roles, autoridad y responsabilidad 80Y Cronograma de Actividades General

Humano




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y DEL MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION (POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO)

ALCALDIA MUNICIPAL DE SIBATE

FASE 2 - ESTRUCTURACION

ESPACIOS ACADEMICOS DE LA

NTC ISO 9001:2015 MIPG - POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO ESPECIALIZACION EN LOS
~ = HERRAMIENTAS UTILIZADAS RESULTADO EN EL PROYECTO ALCANCE
CUALES SE CURSO EL
ACTIVIDAD REQUISITOS SEGUN ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL ACTIVIDADES DE GESTION CATEGORIA REQUISITO
La entidad cuenta con procesos o procedimientos de servicio al ciudadano
1 d tados e impl tad tici j I
ocumentados edlmp en.lenta'os.t(pe |c|on.es., q;JeJas, reclamosy Caracterizacion Proceso de Atencion al Usuario PE-
4.4 sistema de gestion enuncias, tramites y servicios Procesos S AU-CA-01
P L. . . L Planificacién y Procesos " - i L. . "
Andlisis y modelacién de los procesos y de sus interacciones: elaborar 7.4 Comunicacion N N L L . . L. Procedimiento Tramite y Gestion de Solicitudes. "PE:
. . . o . .. . 2 La entidad aplica el procedimiento para las peticiones incompletas Liderazgo y Gestion del Talento PIADDM Proceso
caracterizaciones segun los sistemas de gestién incluidos 7.1.6 Conocimientos de la organizacién H AU-PR-01
umano
5.3 Roles, autoridad y responsabilidad Procedimiento Caracterizacién y Medicidn de la
En caso de desistimiento tacito de una peticién, la entidad expide el acto Satisfaccién del Usuario" PE-AU-PR-02"
3 . ) peticion, 'a enticac expie Gestion de PQRSD
administrativo a través del cual se decreta dicha situacién
6.1.2 Identificacién de peligros y evaluacién de
Identificar requisitos de los procesos: aspectos, peligros, legales riesgos; Aspectos ambientales Fundamentos en Gestién de la Normograma.
quistios de s p sasp » Peligros, fegales, 6.1.3 Requisitos legales Calidad. cLo Caracterizacién del Proceso de Atencién al Usuario. Proceso
identificar riesgos de los procesos . . . A ) N
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades (Refuerzo: Riesgos) Matriz de Riesgos.
La entidad actualiza frecuentemente la informacion sobre la oferta L, R L,
4 L ) ., Publicacién de informacion
Institucional en los diferentes canales de atencion
Definir y controlar la informacién documentada requerida por los 7.5 1nf ond tad Planificacion v P Control de la informacién Procedimiento Informacién Documentada. P
.5 Informacién documentada . " P . anificacion y Procesos roceso
procesos con criterios de riesgos y conocimiento La entidad divulga su politica de tratamiento de datos personales v documentada. Procedimiento de Tramite y Gestién de Solicitudes
5 mediante aviso de privacidad, en su pagina web y personalmente al titular Proteccidn de datos personales
en el momento de la recoleccién de los datos.
8.1 Planificacion y control operacional
Control operacional. Indicadores de gestion de los procesos écuéles datos 8.4 Control de procesos y productos contratados Gerencia Estratégica BSC N
¥ . - . - . Tablero de Indicadores Proceso
recopilar? 8.5 Produccion y provision del servicio Operacién y Control Lista de chequeo
8.6 Liberacidn de los productos y servicios
Disefio y Desarrollo. Ciclo de vida del producto 8.3 Disefio y Desarrollo Planificacién y Procesos Diagrama de Flujo Diagrama de Flujo Proceso de Atencién al Usuario Proceso
La entidad cuenta con una dependencia o area formal encargada de
6 recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, conforme a lo establecido en la NTC 6047 Formalidad de la dependencia o 4rea
7.1.2 Personas 7 La dependencia de Servicio al Ciudadano es la encargada de dar
Asignar los recursos para implementar el SIG y para aumentar la . orientacion sobre los tramites y servicios de la entidad. Gestion Financiera Tabla de Despliegue de .
. i X 7.1.3 Infraestructura N . - N Matriz de Recursos General
satisfaccion de los clientes . (Gerencia Estratégica) Objetivos de la Calidad
7.1.1 Recursos - generalidades La entidad cuenta con un sistema de informacidn para el registro . N L,
8 L L X X Sistemas de informacién
ordenado y la gestidn de peticiones, quejas, reclamos y denuncias
La entidad cuenta con los canales y/o espacios suficientes y adecuados o
9 X ) A o Canales de atencién
para interactuar con ciudadanos, usuarios o grupos de interés.
Preparacion y respuesta ante emergencias. 8.2 Preparacion y respuesta ante emergencias Planificacién y Procesos . Matriz de Control de Salidas No Conformes (en
- " ., Listas de Chequeo Proceso
Control de productos y servicios no conformes 8.7 Control de las salidas no conformes Operacion y Control proceso)
La entidad cuenta con mecanismos de evaluacion periddica del . Manual de Funciones
10 = . L ) e Manual de Funciones y Proceso
7.2 Competencias desempefio de sus servidores en torno al servicio al ciudadano Planificacién y Procesos Perfiles de Cargo
Formacién a todos los involucrados 7.1.6 Conocimientos de la organizacion Dentro de los temas que se incluyeron en el Plan Institucional de Gestién del talento humano Liderazgo y Gestion del Talento
11 Capacitacion de la vigencia, se tuvo en cuenta todo lo relacionado con la Humano Manual de Atencidn al Usuario Presentacién manual de atencién al usuario Proceso
politica de servicio al ciudadano
Liderazgo y Gestién del Talento I
Construir conciencia 7.3 Toma de conciencia 8oy Propuesta toma de conciencia y liderazgo General

Humano
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FASE 3 - APLICACION

MIPG - POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

ESPACIOS ACADEMICOS DE LA

ESPECIALIZACION EN LOS HERRAMIENTAS UTILIZADAS RESULTADO EN EL PROYECTO ALCANCE
2 - . CUALES SE CURSO EL REQUISITO
ACTIVIDAD REQUISITOS SEGUN ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL ACTIVIDADES DE GESTION CATEGORIA
L . . L, . 7.5 Informacién documentada e
Aplicacion piloto para validar la informacién documentada - ajustes . A Planificacion y Procesos
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
Adecuacion de la infraestructura 7.1.1 Recursos - generalidades Planificacion y Procesos
La entidad cuenta con una politica de tratamiento de datos personales, y
1 tiene establecidos lineamientos para la proteccion y conservacion de
datos personales.
La entidad cuenta con la autorizacién del ciudadano para la recoleccion
2 de los datos personales Caracterizacién Proceso de Atencidn al Usuario PE-
AU-CA-01
La entidad permite al titular de la informacién, conocer en cualquier L, "Procedimiento Tramite y Gestidn de Solicitudes. "PE-
3 . L ) . Proteccion de datos personales PIADDM Proceso
momento la informacién que exista sobre él en sus bancos de datos. AU-PR-01
Procedimiento Caracterizacion y Medicién de la
La entidad conserva la informacién bajo condiciones de seguridad para Satisfaccion del Usuario” PE-AU-PR-02"
4 impedir su adulteracion, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o
fraudulento.
5 La entidad procede a la supresion de los datos personales una vez
cumplida la finalidad del tratamiento de los mismos.
CONPES 3785
La entidad ha implementado protocolos de servicio en todos los canales
6 p. P D Manual operativo de MIPG - Manual de Atencidn al Usuario PE-AU-M-02 Proceso
dispuestos para la atencion ciudadana
DAFP
Caracterizacién Proceso de Atencién al Usuario PE-
8.4 Control de procesos y productos contratados AU-CA-01
Control operacional del sIG 8“? PI’Dd\:I(':CIOI'I v provision del servu?u.) 7 La entidad cuenta con un formulario en su pagina Web para la recepcién Operacién y Control PIADDM "Procedimiento Tramite y Gestién de Solicitudes. "PE- Proceso
8.6 Liberacidn de los productos y servicios de peticiones, quejas, reclamos y denuncias AU-PR-01
Procedimiento Caracterizacién y Medicién de la
Satisfaccion del Usuario" PE-AU-PR-02"
La entidad actualizé su reglamento de peticiones, quejas y reclamos,
8 lineamientos para la atencion y gestion de peticiones verbales en lenguas
nativas, de acuerdo con el decreto 1166 de 2016.
CONPES 3785
La entidad cuenta con mecanismos para dar prioridad a las peticiones Gestién de PQRSD Manual operativo de MIPG - Manual de Atencién al Usuario PE-AU-M-02 Proceso
relacionadas con: DAFP
9 - El reconocimiento de un derecho fundamental
- Peticiones presentadas por menores de edad
- Peticiones presentadas por periodistas
Caracterizacion Proceso de Atencién al Usuario PE-
AU-CA-01
10 La entidad definié y publlf:c? un reglam.ento |the'rno para la gestion de las PIADDM Procedimiento Tramite y Gesti6n de Solicitudes. "PE- Proceso
peticiones y quejas recibidas AU-PR-01
Procedimiento Caracterizacién y Medicién de la
Satisfaccion del Usuario" PE-AU-PR-02"
La entidad elabora informes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias L, L .
Medicién de la eficacia y la eficiencia del SIG 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 11 . P . q. ! & Gestién de PQRSD Planificacion y Procesos Formato informe PQRSD - PE-AU-F-11 Proceso
y denuncias con una frecuencia trimestral o mayor.
Analisis de Datos. 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion Planificacion y Procesos BSC Cuadro de Mando Integral Proceso
Toma de acciones correctivas 10.2 No conformidad y accién correctiva Auditoria y Mejora
Aprendizaje consolidado 7.1.6 Conocimientos de la organizacién Planificacion y Procesos
. Planificacion y Procesos
L, . 7.2 Competencias . I s ” :
Formacién a todos los involucrados - R Liderazgo y Gestién del Talento Capacitacion Atencion al Usuario Proceso
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Humano
Lidi Gestion del Talent
Construir conciencia 7.3 Toma de conciencia iderazgoy Gestion def Talento Propuesta Toma de Conciencia General

Humano




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y DEL MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION (POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO)

ALCALDIA MUNICIPAL DE SIBATE

FASE 4 - EVALUACION Y MEJORA

NTC ISO 9001:2015 MIPG - POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO ESPACIOS ACADEMICOS DE LA
ESPECIALIZACION EN LOS HERRAMIENTAS UTILIZADAS RESULTADO EN EL PROYECTO ALCANCE
o - ) CUALES SE CURSO EL REQUISITO
ACTIVIDAD REQUISITOS SEGUN ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL ACTIVIDADES DE GESTION CATEGORIA
La Oficina de Control Interno vigila que la dependencia de servicio al -
. i I . P X i N . . Formato de Plan de Auditoria
Ejecucién de auditorias internas integradas 9.2 Auditoria interna ciudadano, preste atencién al ciudadano de acuerdo con las normas Control Auditorias Y Mejoras GTC SO 19011:2018 L General
. Formato de Programa de Auditoria
legales vigentes
La Oficina de Control realiza un informe semestral sobre el
Anilisis de datos 9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion cumplimiento de las obligaciones legales por parte de la dependencia de Control Planificacion y Procesos GTCISO 19011:2018 Formato de reporte de auditoria General
servicio al ciudadano
Toma de acciones correctivas 10.2 No conformidad y accién correctiva Auditorias Y Mejoras
9.1.2 Satisfaccidn del cliente Gerencia Estratégica
il {
Evaluar la percepcion de los clientes y partes interesadas 4.2 Necesidades y expectativas de las partes
P P e .V P P Auditorias Y Mejoras
interesadas.
Revision del SIG por la alta direccién 93 Re?II.SIOI'T Por la dlrecclor\ Auditorias Y Mejoras
6.3 Planificacion de los cambios
Directrices para la mejora continua 10.3 Mejora continua Auditorias Y Mejoras
Aprendizaje consolidado 7.1.6 Conocimientos de la organizacion Planificacion y Procesos
. Planificacion y Procesos
L, . 7.2 Competencias . L. I, ) .
Formacion a todos los involucrados . o Liderazgo y Gestién del Talento Capacitacion Atencion al Usuario Proceso
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Humano
. N - Liderazgo y Gestién del Talento o

Construir conciencia 7.3 Toma de conciencia Propuesta Toma de Conciencia General

Humano




