PROCESO MEJORAMIENTO CONTINUO
SUBPROCESO MEJORA CONTINUA
ALCALDIAMAYOR
c
FORMATO PLAN DE MEJORAMIENTO
PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO -SDQS [Onioap:  AREA DE ADMINISTRACION DOCUMENTAL GRUPO TRABAJO SDQS. Tomi
LIDER DEL PROCESO: [GomEDOR: [Fusr
C: Correccion; AC: A ccion Correctiva ; AP: A ccion Preventiva; AM: A ccion de M ejora
TIPO DE ACCION A FECHA (8)
No. F[)Emcn';‘: ORIGEN (1) SITUACION ENCONTRADA (2) CAUSAS (3) EFECTO (4) UELERE) DESCRIPCION DE LA ACCION (6) RESTONSESIE BILYES
c|Ac|aAp|Am INICIA TERMINA
Seglin cronograma enviado|El instituto no puede participar
. por al Alcaldia de Bogota|activamente de las fertias de
La responsable del SDQS , producto de la revision de lafpara participar en el Super|atencion al ciudadano por falta
gestion , ha identificado un aspecto que requiere ser|Cade Movil, se requiere la|de personal en el area de Quejas|
analizado en tanto que no cuenta con los recursos humanos|participacion de un|y Reclamos
suficientes  para responder de manera eficiente en elffuncionario 3 dias al mes.
dearalo i de scdaios ssres n el coms o e e La suprecion saminsivaiva
e proc > " querin . |adicionalmente de las ferias financiera se comprometa a revisar|  Subdireccion
divulgacion e informscion a la ciudadanioa sobre los|de atencion al ciudadano y
3 " . y ) . la posibilidad de contratar una Administrati
propositos de la entidad y ferias de atencion al ciudadano”.[eventos programados por Ia| ersona mediante una orden de ministrativa y
1 | 05/06/2013 | Auditoria Interna [Esta ultima de acuerdo a los lineamientos de la direccion|Secretaria General. X greslacmn de servicios o asignar a Finanaicera - 01/07/2013 | 31/12/2013
Distrital de Servicios al Ciudadano de la Secretaria General . R bl
personmal de planta  previa esponsable
de la Alcaldioa Mayor de Bogota, reune a las entidades del
M. h A ) reasignacion de funciones para| SDQS
Distrito con el fin de servir a los ciudadanos en las| .
atender este tipo de eventos.
localidades. La operacion de estas ferias se realiza de|
acuerdo a cronograma emitido por dicha Disreccion Distrital ,
que por lo general se agenda la participacion de las entidades|
entre 2 y 3 dias, sin que se cuente con el personal para
prestar un buen servicio durante toda la jornada.




ALCALDIA MAYOR
DEBOGOTADC.

PROCESO MEJORAMIENTO CONTINUO
SUBPROCESO MEJORA CONTINUA
FORMATO PLAN DE MEJORAMIENTO

PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO -SDQS [ONIDAD: AREA DE ADMINISTRACION DOCUMENTAL GRUPO TRABAJO SDQS. [Gomi
LIDER DEL PROCESO: [GomEDOR: Busr
C: Correccion; AC: A ccion Correctiva ; AP: A ccion Preventiva; AM: A ccion de M ejora
TIPO DE ACCION A FECHA (8)
No. T:)E/'\CA};‘: ORIGEN (1) SITUACION ENCONTRADA (2) CAUSAS (3) EFECTO (4) UELERE) DESCRIPCION DE LA ACCION (6) RESTONSESIE BILYES
c|Ac|ApP|AmM INICIA TERMINA
X X - - Los responsable sede las|No se puede hacer seguimiento a
Se evidencio que la actividad No. 17 del Procedimiento defunidades de Proteccion|las respuestas de la ciudadania.
Atenci6n a Requerimientos Ciudadanos - A-ACI-PR-001, POR|integral y  Comedores
LO CUAL LOS RESPONSABLE DE LAS UPIA Y|Comunitarios no estan
COUECOSES S emarante e sl i i @ 12 s s e o S0
respugnsable del SpDQS” no se esta cumplienduy generando aCIIVI(;'fd» [N'Jd A[N ”de\ Subdireccion de  Metodos, a los| Administrativay
. 3 procedimiento de Atencion a inanciera -
2 | 05/06/2013 | Auditoria Intema vacios en la gestién del proceso de atencién al ciudadano .|Requerimientos X respons_gbles de las Unidades de Financiera 01/07/2013 | 31/12/2013
) ) Proteccion Integral y Comedores|  Rasnonsable
Por lo tanto se recomienda que la responsable del SDQS ,|Ciudadanos. Comunitarios p
informe de este incumplimiento a la Subdireccion de Metodos ! SDQs
Educativos y Operativos con el fin de tomar acciones de|
mejora que propendan el buen desempefio en la operacién
de los procesos.
Respecto al componente de administracién del riesgo , en Desconocimiento. :ﬁ:’llcgéeii riesgos adicionales
auditoria se puede evidenciar que si bien el proceso identifica & .
y reconoce sus riesgos, se recomienda realizar seguimiento al Solicitar acompafiamiento a la
plan de mejoramiento propuesto para el tratamiento de los| Oficina Asesora de planeacion para| Responsable
3 | 05/06/2013 | Auditoria Interna [mismos. Igualmente se pudo evidenciar que los riesgos| X revision y actualizacién del plan de| SDas 01/07/2013 | 31/12/2013
definidos son muy generales , ademas existen riesgos que, riesgos del procedimiento en Q
pese a estar identificados no se encuentran documentados| mencion.
en el mapa de riesgos y en consecuencia carecen de su
respectivo tratamiento.
otro de | " . Desconocimiento de nuevos|El proceso no cumple con la|
ro de los aspeclos que requiere cor ° para Serj, ; edimiento: o|normatividad vigente. "
analizado, modificado y/o actualizado a través del proceso normatividad _ vigente en Solicitar acompafiamiento a Ia|
de mejoramiento continuo , es la normatividad incluida en la AETsEn AR EIEERETE Oficina Asesora de planeacion para Responsable
4 | 05/06/2013 | Auditoria Interna |caracterizacién del proceso, ya que si bien se detallan los| . X revision y  actualizacién  del 01/07/2013 | 31/12/2013
criterios el normograma debe contemplar de manera normograma del procedimiento en Sbas
ir iva y explicativa las di ici de caréacter legal mencion.
que le atafien.
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PROCESO

MEJORAMIENTO CONTINUO

SUBPROCESO

MEJORA CONTINUA

FORMATO

PLAN DE MEJORAMIENTO

PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO -SDQS [Onap:  AREA DE ADMINISTRACION DOCUMENTAL GRUPO TRABAJO SDGS. o
LIDER DEL PROCESO: [GoMEDOR: [Suse
C: Correccion; AC: A ccion Correctiva ; AP: A ccion P reventiva; AM: A ccion de M ejora
TIPO DE ACCION A FECHA (8)
No. TDE/S;': ORIGEN (1) SITUACION ENCONTRADA (2) CAUSAS (3) EFECTO (4) WERRRE) DESCRIPCION DE LAACCION (§) | REST ONSABLE EICTR
C | AC | AP | AM INICIA TERMINA
Cambios en el enfoque del[Desactualizacién del proceso de
Se recomienda al proceso de Atencion al Ciudadano ,|proceso de participacion|atencion al ciudadano.
promover la implementacion integral del SIGID , de manera|ciudadana. y . .
5 i A ot Gestionar reuniones con la oficina
conjunta con la oficina de Planeacion con el propésito de S T 2 B GRS ES G [ Responsable
5 [ 05/06/2013 | Auditoria Interna |mantener la sostenibilidad del mismo , ya que se constituye X ; pod 01/07/2013 | 31/12/2013
B o2 P implementacién SIGID y SDQS
en una herramienta de gestién que permita dirigir y evaluar| A
P ; " actualizacion del proceso.
el desempefio institucional y mejorar continuamente su
eficacia , eficiencia y efectividad.
. . . . |No disponibilidad de[No se cuenta con
Sel.'e‘:l.)f“'e"dal &l AEEEED G ATEW & Cluclladanu, !',“C'a: personal asignado, retroalimentacion del usuario en
aplicacion de la encuesta de percepcién de la atencion al el periodo analizado. )
10 para dar 1to al prc to A-ACI- Aplicacion de la encuesta de
- FT-001, Recepcién de Requerimientos Ciudadanos percepcion de atencion al Responsable
6 | 05/06/2013 | Auditoria Interna actividad No. 20 por el cual se describe aplicar X ciudadano, tabular y presentar el SDQS 01/07/2013 | 31/12/2013
semestralmente la encuesta de percepcion servicio al informe correspondiente al | 2013.
ciudadano , tabular resultados, presentar en comité del
sistema integrado de gestion.
No se ha actualizado el|Los formatos establecidos en los| B
. . procedimiento  con  sus|procedimientos para la atencién Coordinador Area
Se recomienda aplicar los formatos documentados como formatos de requerimientos ciudadanos A- L .,
registros en el procedimiento de ATENCION A . AC\-FqT-Ool y planilla entrega de, Actualizar los formatos A-ACI-FT- Administracion
T REQUERIMIENTOS CIUDADANOS A-ACI-001 entre ellos: 001 Y A-ACI-FT-002 e Documental-
. A-ACI-FT-002
7 | 05/06/2013 | Auditoria Interna Recepcién de Requerimientos ciudadanos A-ACI-FT-001 | requenmlentos_ C " 002 noj X implementados en el desarrollo del Contratista 01/07/2013 | 311212013
" S se han actualizado fisicamente
Planilla Entrega de Requerimientos A-ACI-FT-002, Puesto procedimiento. R bl
ue en auditoria se observo que usaban la versién antigua en el proceso, desarticulando. el esponsable
a a gua. proceso con el SIGID. SDQS




PROCESO MEJORAMIENTO CONTINUO
SUBPROCESO MEJORA CONTINUA
ALCALDIAMAYOR
DEBOGOTADC.
- FORMATO PLAN DE MEJORAMIENTO
PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO -SDQS [Onioap:  AREA DE ADMINISTRACION DOCUMENTAL GRUPO TRABAJO SDQS. Tomi
LIDER DEL PROCESO: [GomEDOR: Busr
C: Correccion; AC: A ccion Correctiva ; AP: A ccion Preventiva; AM: A ccién de M ejora
TIPO DE ACCION A FECHA (8)
No. F[)Elhc/:;‘: ORIGEN (1) SITUACION ENCONTRADA (2) CAUSAS (3) EFECTO (4) UELERE) DESCRIPCION DE LA ACCION (6) RESTONSESIE BILYES
c|Ac|ApP|AmM INICIA TERMINA
La actividad No. 13 del|Se debe Facultar a La|
Se recomienda  seftalar en la actividad No. 13, en la columna|Procedimiento A-ACI-PR-| Subdireccion  de  Metodos|
observaciones del procedimiento A-ACI-PR-001 "ATENCION[001  Atencién de|Educativos y Operativos  para Actualizar el procedimientos A-ACI
DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS" que ademas de la|Reduerimientos Ciudadanos|que se responsabilicen del cierre PR-001 Atencion de
Subdireccion Administrativa y Financiera y la responsable del|S€ ;Pgugn%ra_ afde los mismos. Requerimientos Ciudadanos en la
. SDQS , la Subdireccion de Metodos Educativos y Operativos|€sponsabilidad dnicamente| actividad No. 13|  Responsable
8 | 05/06/2013 | Auditoria Interna tiene la facultad de realizar el cierre definitivo de los|de Subdireccion Responsabilizando al area de la| sSDQs 01/07/2013
requerimientos a través de la plataforma , puesto que a esta|Administrativa y Subdireccion de Metodos
subdireccién llegan diariamente requerimientos ciudadanos|Financiera - Responsable Educativos y Operativos en el cierre
que de acuerdo a afirmaciones de la responsable del SDQS SDQS de los requerimientos.
superan el 75% de las solicitudes.
Desconocimiento El proceso de Atencién al
Se recomienda al proceso de Atencién al Ciudadano , Ciudadano no participa en el
participar en el desarrollo de las autoevaluaciones de control desarrollo de las,
que se lleva a cabo de manera periédica con los servidores autoevaluaciones de control.
de la entidad con el propésito de identificar los elementos de Gestionar reunion con la oficina de Responsable
9 | 05/06/2013 | Auditoria Interna | control interno que le atafien al proceso convirtiéndose en Control Interno para desarrollar las 01/07/2013
un mecanismo de ificacion y ion que itira autoevaluaciones de control. Sbas
emprender acciones de mejora y a su vez visualizar el
cumplimiento de la efectividad del sistema de Control
Interno.
El proceso de Atencién al|lnexistencia de mecanismos de
Se recomienda implementar el elemento de control, Qudadano no ha|medicion de la gesthr\_ del
. N implementado  indicadores|proceso para toma de decisiones .
autoevaluacion de gestion basado en un conjunto de| de gestion. Gestionar reunién con la oficina de
- indicadores de gestion de eficacia eficiencia y efectividad, ’ Planeacion para definir los Responsable
10| 05/06/2013 | Auditoria Interna que permite el monitoreo a los factores criticos del proceso, Indicadores de Gestion del SDQS 01/07/2013
permitiendo establecer medidas correctivas que garanticen la Procedimiento.
continuidad de la operacion.

(1): El origen pueden ser: Auditoria Interna - Auditoria Externa - Revision por la Direccion - Producto y/o Servicio No Conforme - Medicién de Indicadores - Mapa de Riesgos - Autoevaluacién del Proceso - Quejas y Reclamos- Inspecciones del Proceso.




PROCESO MEJORAMIENTO CONTINUO

SUBPROCESO MEJORA CONTINUA
ALGALDIA MAYOR
DEBOGOTADC.
E - FORMATO PLAN DE MEJORAMIENTO
PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO -SDQS [Onioap:  AREA DE ADMINISTRACION DOCUMENTAL GRUPO TRABAJO SDQS. Tomi
LIDER DEL PROCESO: [doMEDOR: [Susr
C: Correccion; AC: A ccion Correctiva ; AP: A ccion Preventiva; AM: A ccion de M ejora
TIPO DE ACCION A FECHA (8)
No. lI:JE/I(\:/IT: ORIGEN (1) SITUACION ENCONTRADA (2) CAUSAS (3) EFECTO (4) UELERE) DESCRIPCION DE LA ACCION (6) RESPO(’_\,‘)SABLE BILYES
C | AC | AP |AM INICIA TERMINA

(2) Se describe brevemente la situacion encontrada, teniendo cuidado de no confundir la situacion con la causa o el efecto. La situacion puede ser: Real : cuando proviene de la identificacion de un hallazgo, o por el incumplimiento de un requisito (del cliente, implicito, legal - reglamentario o adicional); Potencial : proviene del anal
que no actlia sobre problemas reales o potenciales ni sobre sus causas.

(3): Para la identificacion de las causas de las situaciones se acude a la metodologia de 3 Por que. El: El auto no arranca (el problema). 1.¢Por qué no arranca? Porque la bateria esta muerta; 2.¢Por qué la bateria estd muerta? porque el alternador no funciona; 3.¢Por qué el alternador no {

(4): Describa brevemente la consecuencia derivada de la situacion identificada.

(5): Seleccione con una X el tipo de accion o correccion que adoptara el proceso, producto y/o servicio para subsanar o corregir la situacion. Teniendo en cuenta: Accion Correctiva: para eliminar la causa de una situacion real ; Accion de Mejora: para incrementar la capacidad de la organ
para eliminar la causa de una situacién potencial ; Correccién: para subsanar la situacion.

(6): Describa brevemente la accion o correccion que emprendera. En caso de Accion Correctiva o Preventiva verificar que la accion realmente elimine la causa de la situacion.

e refiere al carqo que dara cuenta de la accion o correccion propuesta.

(8):Se indica la fecha en la que se propone iniciar la ejecucion de la accion o correccion y la fecha que se propone terminar.

(9):EI sequimiento seré realizado por el responsable del proceso (cuando se requiera también lo podré realizar el responsable de la Unidad, componente o comedor) y se registrar la fecha.

FIRMA DEL RESPONSABLE DEL PROCESO A MEJORAR Vo. Bo. JEFE DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO RESPONSABLE DEL



CcODIGO: E-MEJ-FT-005
VERSION: 04
PAGINA: Tdel
VIGENTE 27/10/2011
DESDE:
PONENTE:
ROCESO:
SEGUIMIENTO AVANCE ACCION (9) I -
(diligenciado por el responsable o delegado del erificac nicumplimients
(diligenciado por la OCI)
proceso)
Fecha Revision Avance Fecha | corge | SN Observaciones
Verificacion Cerrar
El dia 1 de Agosto de 2013
Se asigno al Area de
Administracion documental
un funcionario, con grado
de técnico, el cual se
capacito en atencion al . .
ciudadano y esta Las acciones adelantadas eliminan la
30/09/2013 30/0412014 | X deficiencia de personal detectada optimizando el

realizando actividades de
apoyo en apertura de
Buzon de Quejas y
Sugerencias en UPly
Comedores, Atiende
puntos SIAC y Stiper
Cades Moviles.

cumplimiento de las funciones del area!




CcODIGO: E-MEJ-FT-005
VERSION: 04
PAGINA: ldel
VIGENTE 27/10/2011
DESDE:
PONENTE:
ROCESO:
SEGUIMIENTO AVANCE ACCION (9) o -
(diligenciado por el responsable o delegado del erificac nicumplimients
(diligenciado por la OCI)
proceso)
Fecha Revision Avance Fecha | corge | SN Observaciones
Verificacion Cerrar
Se envia Memorando
2013IE9010 de fecha 04
de Sep./2013. solicitando Actualizacion del Procedimiento de Atencion a
dar estricto cumplimiento 3000412014 | x Requerimientos ciudadanos a fin de quitar esta
ala actividad No. 17, por actividad Por la inoperancia en el cumplimiento
parte de los responsables de la misma por parte de las unidades.
de Unidades y Comedores
Comunitarios.
Se acomparia acta de Si bien es cierto se cuenta con el mapa de
e e riesgos, no se ha ajustado y la visibilizacién en
reunion con el area de o .
P R 30/04/2014 X la pagina web, esta desactualizada
EIEEENEDIEIEL) (contemplado en el Plan de Mejoramiento
Octubre 2 de 2013 auditoria SDQS 2014)
B La Oficina Asesora de Planeacion actualizo el
Se acompafia acta de normograma general de la entidad, esta
reunion con el 4rea de 300412014 X pendiente la actualizacion de la caracterizacion

Planeacion de fecha
Octubre 2 de 2013

del proceso de Atencién Ciudadana.
(contemplado en el Plan de Mejoramiento
auditoria SDQS 2014)




CODIGO: E-MEJ-FT-005
VERSION: 04
PAGINA: ldel
VS‘;EEEE 2711072011
PONENTE:
ROCESO:
SEGUIMIENTO AVANCE ACCION (9) Verificacién cumplimiento
(diligenciado por eI;reosget)sr;s;ahle o delegado del (diligenciado por la OCI)
Fecha Revisién Avance Fecha | gy | SN Observaciones
Verificacion Cerrar
Se acomparia acta de Persisten debilidades en la socializacion del
reunion con el érea de 30/04/2014 % SIGID y conocimiento de la norma.
Planeacion de fecha (contemplado en el Plan de Mejoramiento
Octubre 2 de 2013 auditoria SDQS 2014)
Se entrega informe sobre Si bien es cierto, se ha elaborado y entregado el
la Encuesta de percepcion informe de la percepcion de atencion al
N N ciudadano, se requiere de su respectiva
de f'ﬂenuon ‘aI ciudadano | 30/04/2014 X socializacion a los comités respectivos.
mediante 0ﬁc|02013.|E2656 (contemplado en el Plan de Mejoramiento
de fecha 25 de Noviembre. auditoria SDQS 2014)
Se actualizaron en la
practica los formatos A-A- Las acciones de correccion erradicaron la
CI-FT-001 Y A-ACI-FT002 | 30/04/2014 | X utilizacién de formatos desactualizados

y se aplican
constantemente.

eliminando toda existencia de los mismos.




CcODIGO: E-MEJ-FT-005
VERSION: 04
PAGINA: Tdel
VIGENTE 27/10/2011
DESDE:
SEGUIMIENTO AVANCE ACCION (9) I -
(diligenciado por el responsable o delegado del erificac nicumplimients
(diligenciado por la OCI)
proceso)
Fecha Revision Avance Fecha | corge | SN Observaciones
Verificacion Cerrar
Se actualizé el Procedimiento Atencion a
No hay actividades a la Requerimientos Ciudadanos teniendo en cuenta
30/04/2014 | X > - ;
fecha. la recomendacion relacionada con los cierres en
el SDQS, eliminando asi el riesgo potencial.
Se acomparia acta de Se adel | . .
reunién con el drea de e adelantaron las acciones correctivas
Control Intermo de fecha 30/04/2014 [ X propuestas desarrollando las autoevaluaciones
L de control de sostenibilidad.
Diciembre 18 de 2013
Con el apoyo de
Planeacion se elaboraron
hojas de vida de los La correccion elimind el hallazgo generando las
indicadores de gestion de | 30/04/12014 | X hojas de vida de los indicadores de gestion de
eficacia eficiencia y eficacia eficiencia y efectividad, para el proceso
efectividad, para el
proceso.




CODIGO: E-MEJ-FT-005
VERSION: 04
PAGINA: Tde1
VIGENTE 27/10/2011
DESDE:
PONENTE:
SROCESO:
SEGUIMIENTO AVANCE ACCION () - -
(diligenciado por el responsable o delegado del penfcacisnelmplimisnie
(diligenciado por la OCI)
proceso)
) Fecha in -
Fecha Revision Avance - . Cerrada Observaciones
Verificacion Cerrar.

isis de los riesgos identificados para el proceso, el producto y/o servicio; De Mejora : incrementa la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos y

‘unciona? Porque el alternador esté fuera de su tiempo (til de vida y no fue reemplazado.

lizacién para cumplir los requisitos y que no actlia sobre problemas reales o potenciales ni sobre sus causas; Accion Preventiva:

SEGUIMIENTO

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN VERIFICA




