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0. INTRODUCCION 

 

El presente informe contiene los diferentes elementos del Sistema Integral de 

Gestión Administrativa SIGA, que requieren ser revisados a nivel gerencial para 

asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia, eficiencia y efectividad, de 

acuerdo con lo estipulado en la norma y NTCGP 1000:2009. 

Esta información, pertinente para la Revisión por la Dirección, busca ante todo 

realizar una proyección al proceso de ajuste, actualización e implementación para 

evaluar el desempeño del sistema y tomar decisiones en los aspectos con 

oportunidad de mejora, en cumplimiento con el procedimiento, Revisión por la 

Dirección. 

Los ítems que hacen parte de este informe destacan que el sistema está bien 

estructurado, los procesos bien identificados y de resaltar el compromiso y esfuerzo 

que está haciendo la entidad para el fortalecimiento y mantenimiento del Sistema 

Integral de Gestión; igualmente se ha evidenciado la disposición y participación por 

todos los funcionarios en la aplicación de los documentos de los procesos. 

1. GENERALIDADES 

 

1.1. Definición de Sistema Integrado de Gestión Administrativa - SIGA 
 
Entiéndase como Sistema lntegrado de Gestión Administrativa SlGA, el conjunto de 
orientaciones, procesos, políticas, metodologías, instancias e instrumentos 
orientados a garantizar un desempeño institucional articulado y armónico.  
Conformado por los siguientes sistemas: 
 

 Sistema cie Gestión de la Calidad 
 Sistema de Control interno 
 Sistema de Desarrollo Administrativo 

 
Es responsabilidad del Gobernador y de los secretarios de Despacho, así como de 
todos los demás servidores públicos, la implementación, mantenimiento y mejora 
continua del Sistema de lntegrado de Gestión Administrativa SlGA, que incorpora el 
Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma técnica NTCGP 1000:2009; el Sistema 
de Desarrollo Administrativo de conformidad la Ley 489 de 1989, las políticas 
definidas en el Decreto 2482 de 2012 y los instrumentos definidos por el 
Departamento Administrativo de la Función Pública, y el Sistema de Control Interno 
bajo el Modelo Estándar de control Interno MECI, con base a las directrices del 
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Decreto 943 de 2014; a través de Decreto 1032 de 2016 "Por medio del cual se 
ajusta el Decreto 000500 del 24 de junio de 2015 por medio del cual de definen los 
roles del Sistema Integrado de Gestión Administrativa SIGA para la Administración 
central del departamento del Quindío y se Asignan funciones y responsabilidades" 
 

Figura 1. Composición del Sistema Integrado de Gestión Administrativa 
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1.2. Objetivos del Sistema Integrado de Gestión Administrativa – SIGA 
 
Es el objetivo del Sistema Integrado de Gestión Administrativa SlGA, satisfacer las 
necesidades, expectativas y requisitos de los clientes, partes interesadas, usuarios, 
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comunidad, beneficiarios o destinatarios del servicio, a través de una administración 
pública más cercana al ciudadano y en cumplimiento a los fines propuestos con 
Eficiencia, Eficacia y Calidad. 
 
Los objetivos del Sistema Integrado de Gestión Administrativa SlGA se encuentran 
en directa correspondencia con los sistemas que lo integran: 
 
a) Realizar la verificación y evaluación del desempeño institucional en términos del 

cumplimiento de la misión y objetivos institucionales, a través de la herramienta 
de gestión del Modelo Estándar de Control interno MECI 

b) Realizar la gestión y manejo de los recursos humanos, técnicos, materiales, 
físicos, y financieros de las entidades de la Administración pública, orientado a 
fortalecer la capacidad administrativa y el desempeño institucional a través del 
Sistema de Desarrollo Administrativo 

c) Dirigir y evaluar el desempeño institucional, en términos de calidad y satisfacción 
social en la prestación de los servicios, la cual estará enmarcada en los planes 
estratégicos y de desarrollo, a través del Sistema de Gestión de Calidad 

Figura 2. Correspondencia de las normas 
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1.3. Estructura y documentación por Sistema 

 
1.3.1. Modelo Estándar de Control Interno – MECI: Herramienta de gestión que 

busca unificar criterios en materia de control interno para el sector público, 

estableciendo una estructura para el control a la estrategia, la gestión y la 

evaluación. 

 

Figura 3. Estructura del MECI 1000:2014 
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Documentación: 
 

• Código de ética 
• Código de Buen Gobierno 
• Misión, visión, objetivos 
• Manual de funciones y competencias 
• Plan institucional de capacitación 
• Programas de inducción y re inducción 
• Programa de bienestar 
• Plan de incentivos 
• Evaluación del desempeño 
• Planes, programas y proyectos 
• Indicadores de seguimiento y evaluación 
• Mapa de riesgos y sus controles 
• Manual de operación 
• Matriz Plan de comunicaciones 

 
1.3.2. Sistema de Gestión de Calidad NTCGP 1000:2014: Es una herramienta 

útil para el logro de los objetivos institucionales en términos de 
satisfacción del cliente, usuarios o beneficiarios 
 

Figura 4. Capítulos Sistema de Gestión de Calidad bajo NTCGO 1000 
 

3. Eje Transversal: 
Información y Comunicación 
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Figura 5. Armonización de principios  MECI - Sistema de Gestión de Calidad 
 

Documentos: 
 

• Manual de calidad 
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• Mapa de procesos 
• Política de calidad 
• Objetivos de calidad 
• Caracterización de procesos 
• Procedimientos 
• Formatos 
• Listados maestros 

 
 

1.3.3. Sistema de Desarrollo Administrativo: Lineamientos que orientan a las 

entidades en el mejoramiento de su gestión, a través de la simplificación 

de procesos y procedimientos internos, el aprovechamiento del talento 

humano y el uso eficiente de los recursos administrativos, financieros y 

tecnológicos.  

 

Es el conjunto de políticas, estrategias, metodologías, técnicas y 

mecanismos de carácter administrativo y organizacional para la gestión 

y manejo de los recursos humanos, técnicos, materiales, físicos y 

financieros de las entidades de la Administración Pública, Orientado a 

fortalecer la capacidad administrativa y el desempeño institucional. 

 

Figura 6. Políticas del Sistema de Desarrollo Administrativo 
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Documentos: 

• Indicadores y metas de Gobierno  

• Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano 

• Transparencia y accesos a la información publica 

• Participación ciudadana 

• Rendición de cuentas y Servicio al ciudadano 

• Plan estratégico de RRHH 

• Plan Anual de Vacantes 

• Plan Institucional de Capacitación 

• Plan de Bienestar e Incentivos 

• PAC 

• Programación y ejecución presupuestal 

• Formulación y seguimiento a proyectos de inversión 

• Plan Anual de Adquisiciones. 

 

1.4. Estructura  directiva y operativa del Sistema Integrado de Gestión 
Administrativa – SIGA del departamento del Quindío (Decreto 1032 d2 
2016) 

 
 
 

Figura 7. Estructura  directiva y operativa del SIGA 
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1.5. Modelo de Operación por procesos de la administración departamental 

 
Es el estándar organizacional que soporta la operación de la entidad pública; 
pretende determinar la mejor y más eficiente forma de ejecutar las operaciones de 
la entidad, integra las competencias constitucionales y legales con el conjunto de 
planes y programas necesarios para el cumplimiento de su misión 
  
Este modelo de adopta de acuerdo al Decreto 085 de 2013 “ Por medio del cual se 
reglamenta el Modelo de Operación por procesos de la Administración Central del 
Departamento del Quindío, adoptado por el artículo 22 del Decreto  000768 de 16 
de julio de 2012”, y que clasifica los procesos en: Estratégicos, Misionales,  Apoyo 
y Evaluación y mejora. 
 

 
Figura 8. Clasificación de los procesos de la administración departamental 
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Figura 9. Mapa de Procesos de la administración departamental 
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2. AJUSTE Y ACTUALIZACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 

ADMINISRATIVA SIGA 

 

2.1. AJUSTE Y ACTUALIZACION DE CARACTERIZACION DE PROCESOS 

Considerando que, mediante Decreto 000768 de julio 16 de 2012, se adoptó la 
estructura organizacional de la administración central del departamento del Quindío, 
y se definió el marco general de la función administrativa y el modelo de “gestión 
organizacional, definiendo en el artículo 22 que 'La operación de la administración 
departamental se soporta en el Modelo operativo por procesos, integrando las 
competencias constitucionales y legales que rigen al departamento con el conjunto 
de planes y programas necesarios para el cumplimiento de sus funciones, misión y 
visión estructurados en su Plan de Desarrollo para la satisfacción de las 
expectativas de los usuarios, destinatarios y beneficiarios de los servicios. Está 
constituido por las áreas, los procesos, los subprocesos y sus elementos, los cuales 
servirán de base para determinar los objetivos y funciones que orientarán el qué 
hacer de las diversas dependencias de la Administración.", y con el fin de tener un 
sistema bien estructurado, los procesos bien identificados y procedimientos 
actualizados y acordes con el que hacer, se inicio el proceso de actualización de las 
caracterizaciones de los procesos de la administración, a través de  talleres 
participativos y asistencias técnicas con los secretarios, directores, jefes, 
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funcionarios públicos de planta y personal de apoyo, utilizando guías como 
presentaciones en PowerPoint , formatos y ejemplos. 
 
 

 
Taller participativo para el ajuste de la Caracterización de proceso Aguas e Infraestructura 
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Taller 
participativo para el ajuste de la Caracterización de proceso Familia 

 

La Caracterización de Procesos consiste en identificar condiciones y/o elementos 
que hacen parte del proceso, tales como: ¿Quién lo hace?, ¿Para quién o quienes 
se hace?, ¿Por qué se hace?, ¿Cómo se hace?, ¿Cuándo se hace?, ¿Qué se 
requiere para hacerlo? Los procesos deben documentarse en función de la 
naturaleza de sus actividades, los requisitos del cliente o usuario y de los requisitos 
legales o reglamentarios que apliquen. 
 

Figura 10. Ruta para la Caracterización de Procesos 
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La Caracterización es la identificación de todos los factores que intervienen en un 
proceso y que se deben controlar, por lo tanto es la base misma para gerencial. 
 
Los elementos que constituyen la Caracterización de Procesos de la administración 
departamental son: 
 

 Nombre: Presenta de manera breve una identificación de lo que este hace 
dentro la entidad pública. 
 

 Responsable: Identifica el cargo del funcionario bajo cuya responsabilidad 
está el proceso. No se refiere, necesariamente, a los ejecutores de las 
actividades. Este debe: Velar porque el proceso se ejecute de acuerdo con 
las actividades planificadas, realizar la divulgación de las novedades que se 
presenten en el proceso, seguimiento de indicadores y control de los riesgos 
propios de cada proceso, identificar las acciones correctivas, preventivas y 
de mejora.  

 
 Objetivo: Describe de manera más detallada el logro específico que se 

espera alcanzar en la ejecución del proceso; es decir, los resultados que 
cumplan con requisitos previamente definidos. Se utiliza un verbo en 
infinitivo. 
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 Alcance: Identifica la Actividad inicial y la Actividad final del proceso. 
 

 Proveedores: a) Interno: Se refiere a los otros procesos del SGC que le 
entregan sus salidas (resultados) a este proceso; b) Externo: Se refiere a las 
entidades externas (públicas o privadas) o personas que entregan algún 
insumo o materia prima requerida para el proceso  
 

 Entradas: Se refiere a los insumos, materias primas y/o información que se 
requiere para llevar a cabo el proceso; Pueden incluir productos tangibles, 
información (documentos) o servicios y estos pueden provenir de otros 
procesos del SGC o de clientes externos (requisitos del cliente, legales y del 
producto y/o servicio).  
 

 Actividades enmaradas en el Ciclo PHVA: Un conjunto de operaciones o 
tareas propias de una persona o entidad, de acuerdo al Modelo de operación 
por procesos. 
 

 Salidas: Se refiere a los resultados (productos) que se obtienen al ejecutar 

las actividades del proceso. Pueden ser tangibles (productos) o intangibles 
(servírseos). 
 

 Clientes: a) Interno: Se refiere a los otros Procesos del SGC, que reciben las 
salidas (resultados) de un proceso; b) Externo: Se refiere a los usuarios de 
la prestación del servicio o usuarios receptores del producto de la entidad. 
Pueden ser ciudadanos, entidades comunitarias, otras entidades del Estado 
o entidades privadas.  
 

 Recursos: talento humano, infraestructura, recursos tecnológicos, ambiente 
de trabajo involucrados en el desarrollo del proceso. 
 

 Documentos: a) Internos: Son aquellos documentos que la entidad genera 
para el normal desempeño de las actividades en cada uno de los procesos. 
Por ejemplo: procedimientos, instructivos, etc.; b) Externos: Son aquellos 
documentos que la entidad no genera, pero que utiliza para el normal 
desempeño de las actividades en cada uno de los procesos, como su nombre 
lo indica son generados en otras entidades.  
 

 Requisitos: Se refiere a los requisitos legales y reglamentarios, y a los de la 
norma (MECI 1000 y NTCGO 1000) 
 

 Indicadores: Link a las Fichas Técnicas de Indicadores de Gestión del 
proceso 
 

 Gestión del Riesgo: Link al Mapa de Riesgos Institucional del proceso 
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Figura 11. Ejemplo de Caracterización de Proceso ajustada en el nuevo formato a 
partir de los talleres y asistencias técnicas 

 

 
 

 
 

 
  



 

 
PBX: 7 417700  

direcciontecnica@quindio.gov.co 

 

 

Grafico 1. Estado de actualización de Caracterización de Procesos de la 

administración departamental 
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Actualmente se cuenta con el 100% de Caracterizaciones de proceso actualizadas 

para todos los procesos de la administración departamental. Se pueden consultar 

dichos documentos ajustados en el Anexo 1. 

2.2. AJUSTE Y ACTUALIZACION DE INDICADORES DE GESTION POR 

PROCESOS 

Un indicador es una herramienta de gestión, seguimiento e información que permite 

identificar problemas, tendencias y posibilidades de mejora; es la cuantificación del 

grado en que las actividades de un proceso o los resultados del mismo consiguen 

un objetivo específico; a través de ellos se ha de efectuar el Seguimiento y medición 

al proceso. 

El proceso de actualización de los indicadores de gestión de los procesos de la 
administración, a través de  talleres participativos y asistencias técnicas con los 
secretarios, directores, jefes, funcionarios públicos de planta y personal de apoyo, 
utilizando guías, presentaciones en PowerPoint, formatos y ejemplos. 
 
Se propuso la herramienta Ficha técnica del indicador  (en base al DAFP) para 
establecer esquemas de medición más efectivos y útiles; en él se definen los 
detalles de la información pertinente de cada Indicador formulado, Por ej.: Fórmula 
de Cálculo del Indicador, Instrucciones para el cálculo de cada Variable, l 
responsable definido en el proceso, entre otros.  
 
Los elementos de la ficha técnica son: 
 

Tabla 1. Componentes Ficha Técnica del Indicador 
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Nombre del Indicador  Es la expresión verbal, precisa y concreta que identifica 
el indicador  

Objetivo  Propósito que se persigue con su medición, es decir, 
describe la naturaleza y finalidad del indicador  

Tipo de Indicador  Eficiencia, eficacia o efectividad  

Línea Base  Datos e información que describe la situación previa a 
una intervención para el desarrollo, surge de datos 
históricos donde se revisa el comportamiento del 
indicador. De no haber línea base se sugiere establecer 
la misma meta  

Meta Objetivo  Relacione la meta numérica (en porcentaje o números), 
el plazo de cumplimiento de la meta general y la 
vigencia de cumplimiento de esta meta general  

 

Unidad de medida  Referente para cuantificar la cantidad o tamaño de una 
variable, puede ser numérica, en porcentaje, fracción, 
etc.  

Frecuencia  Hace referencia a la periodicidad con la cual se medirá 
el indicador, ya sea mensual, bimestral, trimestral, 
semestral, entre otras  

Meta Vigencia  Esta puede ser diferente de la Meta Objetivo 
mencionada debido a que la meta vigencia hace 
referencia a la frecuencia de medición, pero la meta 
objetivo puede estar ligada a un programa de gobierno 
con una frecuencia mayor  

Responsable de la 
medición  

Es la persona que se encarga de conseguir la 
información y diligenciar la ficha  

Responsable análisis  Es la persona encargada de con los datos de la ficha, 
realizar la interpretación de la información, en la mayoría 
de casos es la misma persona responsable de la 
medición  
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Actores interesados 
en el resultado  

Personas o Instituciones que deseen conocer los 
resultados del indicador, para fines de control o 
información netamente  

Fuente de 
información  

Aquí se debe mencionar las fuentes de todos los datos 
que permiten el cálculo de la fórmula para llegar al 
indicador, informes, reportes de estadísticas, entre otras  

Formula de calculo  Expresión matemática (generalmente) mediante la cual 
se muestra la interacción de las variables utilizadas, 
puede ser una división, multiplicación, suma o una 
integración de varias operaciones  

 
Dicha herramienta cuenta además con un espacio para realizar la medición del 
indicador en los plazos definidos por vigencia y permite visualizar la evolución del 
indicador de forma grafica 
 

Tabla 2. Ejemplo Ficha Técnica de Indicadores de Gestión  
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MED ID A
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Grafico 2. Estado de actualización de Indicadores de Gestión de la administración 
departamental 

 

 

Actualmente se cuenta con el 100% de Fichas técnicas de indicadores de gestión 

actualizadas para todos los procesos de la administración departamental. Se 

pueden consultar dichos documentos ajustados en el Anexo 2. 

Se realizo el ajuste de 100 Indicadores de Gestión para los 16 procesos de la 

administración departamental, en la herramienta propuesta, distribuidos así: 

Grafico 3. Indicadores de Gestión por Proceso actualizados 
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Grafico 4. Composición Indicadores de Gestión por tipo de proceso 

 

Grafico 5. Indicadores de Gestión vigentes (Resolución 2796 de 2014) vs 

Indicadores de Gestión ajustados 2017 

 

En el proceso de ajuste de los Indicadores de Gestión, se encontraron falencias en 

los mismos que están aprobados por Resolución, entre ellas las más importantes 
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especifico al proceso que pudiera arrojar datos para la toma de decisiones, formulas 

mal planteadas, dificultad en la obtención de los datos para su medición. 

El proceso de ajuste de dichos Indicadores de gestión, contó con la asesoría 

personalizada para su revisión por parte de la Secretaría de Planeación. 

2.3. AJUSTE Y ACTUALIZACION DEL MAPA DE RIESGO INSTITUCIONAL 

La administración o Gestión del riesgo es un proceso efectuado por la alta dirección 

de la entidad y por todo el personal para proporcionar a la administración un 

aseguramiento razonable con respecto al logro de los objetivos.  

El enfoque de riesgos no se determina solamente con el uso de la metodología, sino 

logrando que la evaluación de los riesgos se convierta en una parte natural del 

proceso de planeación 

Un Riesgo es la posibilidad de que suceda algún evento que tendrá un impacto 

sobre el cumplimiento de los objetivos. Se expresa en términos de probabilidad y 

consecuencias.   

El Riesgo Inherente: Es aquel al que se enfrenta una entidad en ausencia de 

acciones de la dirección para modificar su probabilidad o impacto. 

El Riesgo Residual: Nivel de riesgo que permanece luego de tomar medidas de 

tratamiento del riesgo 

El Riesgo está vinculado con todo el quehacer; se podría afirmar que no hay 

actividad que deje de incluir el riesgo como una posibilidad. 

Figura 12. Metodología de Administración del Riesgo 
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El proceso de actualización de los Mapas de riesgos institucionales de los procesos 
de la administración departamental, se realizó a través de  talleres participativos, 
asistencias técnicas y asesorías personalizadas, con los secretarios, directores, 
jefes, funcionarios públicos de planta y personal de apoyo, utilizando guías, 
presentaciones en PowerPoint, formatos y ejemplos. 
 

 
Capacitación general sobre Mapas de Riesgos Institucionales y la metodología para su ajuste 
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Se actualizó el formato correspondiente para la caracterización del riesgo por 
proceso, de acuerdo a la metodología del Departamento Administrativo de la 
Función Pública (DAFP), donde se tipifica, para cada riesgo los siguientes 
elementos: 
 
• Causas 
• Consecuencias 
• Riesgo Inherente: compuesto por  

o Probabilidad de ocurrencia del riesgo ( 1 a 5) 
o Impacto o nivel de consecuencias (1 a 5) 
o Zona de Riesgo (extrema, alta, media, baja) 

• Riesgo residual  
o Probabilidad de ocurrencia del riesgo ( 1 a 5) 
o Impacto o nivel de consecuencias (1 a 5) 
o Zona de Riesgo (extrema, alta, media, baja) 

• Opciones de manejo o tratamiento (Evitar / Reducir) 
• Acciones 
• Indicador 
• Registro / Evidencia 
• Periodo de ejecución (Fecha de inicio y terminación) 
• Responsable de la Acción. 
 

Tabla 3. Formato y Tablas de calificación del Mapa de Riesgos Institucional 
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En el proceso de ajuste de los Mapas de Riesgos institucionales, se encontraron 

falencias, siendo una de las más importantes la no correspondencia de la cadena 

de valor, es decir el indicador no correspondía a la medición de las acciones, las 

cuales no identificaban los controles y no eran coherentes con las causas del Riego. 

Existen falencias además en la formulación de los indicadores. 

El proceso de ajuste de dichos Riesgos, contó con la asesoría personalizada para 

su revisión por parte de la Secretaría de Planeación. 

 
 
 
 
 
 

Grafico 6. Estado de actualización de Mapas de riesgo institucionales de la 
administración departamental 
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Actualmente se cuenta con el 100% de Mapas de Riesgo Institucional actualizadas 

para todos los procesos de la administración departamental. Se pueden consultar 

dichos documentos ajustados en el Anexo 3. 

2.3.1. Mapa de riesgos institucional  de la administración departamental  
 
Luego de la consolidación de los mapas de riesgos por procesos, se puede 
visualizar el siguiente Mapa de Riesgos Institucional 
 

Tabla 4. Mapa de Riesgos Institucional de la Administración departamental 

 

Grafico 7. Mapa de Riesgos Institucionales departamental 
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Grafico 8. Relación de riesgos  institucionales por Secretaría sectorial 
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Tabla 5: Desagregación de riesgos por Secretaria sectorial según clasificación 

 
 
Esta tabla permite a las Secretarías sectoriales, una visión particular de como cada 

subproceso contribuye a la conformación del Mapa de Riesgos Institucional. 

2.4. AJUSTE Y ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS POR PROCESOS 

Un procedimiento describe de forma clara e inconfundible los pasos para iniciar, 

desarrollar y concluir una serie de actividades secuencialmente establecidas en un 

proceso que da como resultado final un producto o un servicio; es un conjunto de 

actividades simples, rutinarias y detalladas que describen paso a paso el QUÉ, 

CÓMO, CUÁNDO, DÓNDE, métodos e instrucciones sobre la forma en que se hace 

el trabajo diario. Los procedimientos son el detalle de los procesos. 

Existen varias ventajas de tener un procedimiento ajustado y actualizado: 

• Ayuda a realizar las actividades con facilidad en secuencia lógica y 

cronológica  

• Facilita la inducción y capacitación del personal de nuevo ingreso  

• Garantiza servicios oportunos, eficientes y de calidad permanente.  

• Muestra la interrelación e interacción de los diferentes puestos o 

especialidades involucradas en el mismo  

Secretaría Bajo Medio Alto Extremo Total

Hacienda 4 1 2 2 9

Rep. Judicial 1 3 1 5

Adminsitrativa 1 1 8 1 11

Juridica 4 4

Privada 4 4

Planeacion 6 2 8

Contro Interno Disciplinario 4 4

Contro Interno de Gestion 2 2 1 1 6

Educacion 9 2 3 1 15

Interior 5 1 6

Salud 2 2 2 6

Agricultura 3 1 4

Aguas e Infraestructura 4 1 5

Cultura 1 1 1 3

Familia 4 4

Turismo 5 5

TOTAL 53 15 25 6 99



 

 
PBX: 7 417700  

direcciontecnica@quindio.gov.co 

• Facilita el trabajo de optimización y mejora de procesos  

Aunque la norma NTC-GP 1000:2009 no establece el formato estándar para los 

procedimientos, a continuación ilustramos, como referencia, el contenido mínimo de 

un procedimiento:  

 Encabezado y pie de página: Contiene el nombre y/o logotipo de la entidad, el 

nombre del procedimiento, proceso al que corresponde el procedimiento, la 

fecha de edición ó elaboración del  procedimiento. Fechas de publicación y 

revisión del documento (y cuando sea aplicable las notas de cambio que indican 

las razones de modificación de la versión anterior), el código del procedimiento 

y el registro numérico de las hojas que contiene el procedimiento, el cargo y 

nombre del autor del documento y de la persona autorizada para aprobar 

 Cuerpo: 

1. NOMBRE DEL PROCESO: De acuerdo al mapa de procesos, al que 

pertenece el procedimiento  

 

2. SUBPROCESO: De acuerdo a los definidos en el Modelo de Operación por 

procesos  

 

3. ALCANCE: Es el campo de aplicación del procedimiento. Se indica la 

delimitación de las actividades cubiertas y descritas en el documento  

 

4. GENERALIDADES: Se escriben las descripciones, disposiciones o reglas 

generales del procedimiento, a modo explicativo o información que amplíe o 

puntualice información respecto al mismo 

 

5. DEFINICIONES: Son aquellas palabras o conceptos específicos que serán 

referenciados en la descripción del procedimiento 

 

6. NORMATIVIDAD: Normatividad vigente aplicable que regula o da las 

directrices para la ejecución del procedimiento 

 

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:       Se enumera la secuencia de las 

actividades a realizar, respondiendo al qué, al cómo, al dónde, al quién, al 

con qué y al cuándo generalmente.     La utilización de Diagramas de Flujo 

facilita considerablemente esta labor. 
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Tabla 6. Convenciones para la elaboración del Diagrama de flujo 

 

8. RESPONSABLE: Es aquel o aquellos funcionarios que deben garantizar la 

ejecución de las actividades descritas en el procedimiento. (aplicación, 

mantenimiento e implementación) 

 

9. TIEMPO: Duración de la actividad específica dentro de la secuencia del 

procedimiento  

 

10. REGISTROS: Se hace una relación de los registros que resultan de la 

ejecución del procedimiento; Los registros son todos los documentos que se 

generen como prueba de la aplicación de los procedimientos, y su 

clasificación según la Tabla de Retención Documental. 

 

11. DOCUMENTOS DE REFERNCIA: Son documentos de soporte o de 

referencia asociados. Se enuncian los documentos internos y externos 

(ejemplo: panes, guías) 

 

SIMBOLO REPRESENTA

Terminal: Indica el inicio o la terminacion del 
flujo de proceso

Actividad: Representa una actividad llevada a 
cabo en el proceso

Decision: Indica un punto en el flujo en que 
se produce una bifurcacion del tipo “SI”  -
“NO”

Documento: Se refiere a un documento 
utilizado en el proceso, se utilice, se genere o 
salga del proceso

Conector de proceso: Conector o enlace cn
otro proceso diferente, en la que continua el 
diagrama de flujo

Conector fuera de pagina: Se utiliza cuando 
hay cambio de pagina y sigue el flujograma.
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12. ANEXOS: Estos se utilizan normalmente para ilustrar los formatos de registro 

y ampliar la información descrita (instrucciones, Planos, ilustraciones, tablas, 

listados, etc.) 

Tabla 7. Ejemplo de procedimiento ajustado en el Formato nuevo propuesto por el 

SIGA 
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La entidad debe elaborar los procedimientos que considere apropiados y necesarios 

para la planificación, operación y control eficaz de sus procesos, además de los 

procedimientos obligatorios que establece l NTCGP 1000. 

La administración departamental, inició en la presente vigencia, el proceso de ajuste 

y actualización de procedimientos de los procesos Estratégicos, Misionales y de 

Apoyo, teniendo como resultado lo siguiente: 

Grafico 8. Relación de  procedimientos por Secretaría sectorial 

 

Estos procesos tienes un estado de avance de actualización del 100% en el ajuste 

de sus procedimientos. 

Las situaciones más comunes encontradas en el proceso de actualización fueron: 

• Procedimientos No pertinentes  

• No se encuentran disponibles en la intranet 

• Correspondientes a actividades que se pueden fusionar en un solo 

procedimiento 

3. REUNIONES ORDINARIAS DEL EQUIPO TECNICO Y COMITÉ 

COORDINADOR DEL SIGA 

Comité Coordinador  del Sistema lntegrado de Gestión Administrativa, SlGA, estará 
integrado por el Gobernador o su Delegado quién ro presidirá, los secretarios de 
Despacho y el Jefe de la Oficina privada del Despacho 
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El Equipo Técnico del SIGA es un órgano de decisión, coordinación y asesoría de 
la Alta Dirección de la Entidad, para la definición y diseño de estrategias, políticas y 
lineamientos orientados a la implantación, desarrollo y mejoramiento continuo del 
Sistema lntegrado de Gestión Administrativa, SlGA. El Equipo estará conformado 
por servidores públicos: Profesionales universitarios de Planta adscritos a cada una 
de las secretarías 
 
De acuerdo al Decreto 1032 de 2016, en su Artículo 9: “REUNIONES 

ORDINARIAS: EI Comité Coordinador del Sistema Integrado de Gestión 
Administrativa SIGA, se reunirá dos (2) veces al año y el Equipo Técnico se reunirá 
como mínimo cuatro (4) veces al año para evaluar los resultados de cada trimestre 
calendario, durante el mes siguiente a la finalización del respectivo trimestre, 
contando para ello con los informes que tienen que rendir los Líderes de los 
Procesos de las respectivas dependencias de la Entidad. 
 
Dando cumplimiento a dicho Decreto, se realizaron 2 Reuniones ordinarias del 
Comité Coordinador del SIGA los días  
 

a) 07 de Diciembre de 2017, con el siguiente orden del día: 
 
• Verificación del quórum 
• Informes: - Informe general 

- Revisión y ajuste de Caracterización de procesos 
- Revisión y ajuste de Indicadores de gestión 
- Revisión y ajuste de Mapa Riesgos institucional 

• Proposiciones y varios 
 
b) 22 de Diciembre de 2017, con el siguiente orden del día: 
 
• Verificación del quórum 
• Informes: - Informe general de la vigencia 2017 

- Revisión y ajuste de Procedimientos 
- Proposiciones y varios 
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Reunión Ordinaria del Comité Coordinador del SIGA  2017 

 

Dando cumplimiento a dicho Decreto, se realizaron 4 Reuniones ordinarias del 
Equipo Técnico del SIGA los días  
 

a) 28 de Abril de 2017, con el siguiente orden del día 
 

• Verificación del quórum 
• Informes 

o El SIGA, Roles y responsabilidades 
o Presentación Plan de Acción de actualización y divulgación 
o Presentación estado de actualización y/o ajustes del SIGA por 

Secretarias de Despacho 
 Caracterización de procesos 
 Indicadores de gestión por procesos  
 Mapa de Riesgos Institucional  

• Resultados de la medición de satisfacción del cliente 
• Proposiciones y varios 

 
b) 28 de Julio de 2017, con el siguiente orden del día 
 
• Verificación del quórum 
• Informe Estado de actualización y/o ajustes del SIGA por Secretarias de 

Despacho (Caracterización de procesos, Indicadores de gestión por 
procesos, Mapa de Riesgos Institucional)  

• Presentación Plan de Acción de actualización y divulgación 
• Proposiciones y varios 
 
c) 31 de Octubre de 2017, con el siguiente orden del día 
 
• Verificación del quórum 
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• Presentación estado de actualización y/o ajustes del SIGA por Secretarias 
de Despacho  

• Proposiciones y varios 
 
d) 19 de Diciembre de 2017, con el siguiente orden del día 
 
• Verificación del quórum 
• Informe Estado de actualización y/o ajustes del SIGA por Secretarias de 

Despacho (Procedimientos)  
• Encuesta de Satisfacción del cliente  
• Proposiciones y varios 
 

 
 

4. MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE 

Objetivo General 
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Realizar la medición del grado de satisfacción de los servicios prestados por la 

secretarias de despacho desde el momento en que los usuarios acuden a la entidad 

a solicitar un servicio, hasta el momento en que se termina el servicio al usuario 

Objetivos Específicos 

 Conocer la percepción del usuario en cuanto a la celeridad de la atención y 

trámite de la prestación del servicio 

 Verificar la calidad de la información y asesoría realizada al usuario con respecto 

al servicio solicitado 

 Apreciar del usuario la oportunidad de cómo se atendió el servicio solicitado 

 Constatar la opinión del usuario frente a las alternativas y soluciones brindadas 

en función del servicio solicitado 

 Identificar las oportunidades de mejora en los servicios en cuanto a la prestación 

de los servicios requeridos por el usuario 

 Cuantificar el  servicio que ofrece la entidad a los usuarios en términos de 

eficacia y eficiencia en cumplimiento de los objetivos y misión institucional 

 

4.1. La Encuesta de calificación y evaluación de servicios, socializada el día 

28 de abril de 2017, se realizó con un tamaño de muestra de doscientos 

cincuenta (250) encuestas,  por cada Secretaría de despacho, 

distribuidas como se muestra en la grafica siguiente 

Grafico 9. N° de Encuestas de calificación y evaluación de servicios aplicadas por 

Secretaría 
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Tabla 6. Resultados de la aplicación de la Encuesta 

 

 

Grafico 10. Resultados obtenidos por Secretaria sectorial 

 

SECRETARIAS CALIFICACIÓN PROMEDIO

1 2 3 4 5
P MUY 

MALO

P MALO P REGULAR P BUENO P EXCELENTE

Oficina Privada del Despacho
- - - - - 1% 21% 15 72%

Secretaria de Planeación - - - - - 1% 2 18% 16 81%

Secretaria Jurídica y de 

Contratación
- - - - - 1% 3 15% 17 84%

Secretaria de Hacienda - - - - - - 3 13% 17 98%

Secretaria Administrativa - - - - - - 3 12% 17 88%

Secretaria de Interior - - 1% 3 10% 17 89%

Secretaria de Familia - - - - 1 2% 2 10% 14 86%

Secretaria de Agricultura

Desarrollo Rural y M.A.
- - - - 1 3% 4 42% 4 55%

Secretaria de Agua e 

Infraestructura
- - - 3 43# 5 56%

Secretaria de Turismo - - - - 0 2% 3 14% 17 80%

Secretaria de Cultura - - - 1 3% 9 26% 14 71%

Salud 1% 5 33% 11 66%

Educación - - - - 2 8% 24 90%

TOTAL PROMEDIO
1 1% 3 21% 14 78%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Oficina Privada

Planeación

Jurídica y de Contratación

Hacienda

Administrativa

Interior

Familia

Agricultura

Aguas e Infraestructura

Turismo, industria y comercio

Cultura

Salud

Educación

Excelente

Bueno

Regular



 

 
PBX: 7 417700  

direcciontecnica@quindio.gov.co 

Como conclusión general, según la muestra aplicada a los usuarios (250) que 

acudieron a las diferentes dependencias de la administración departamental, en 

busca de información y/o asesoría en algún servicio, el 78% manifestó que  el 

servicio prestado por los servidores públicos de la entidad fue excelente en términos 

de eficiencia, eficacia y efectividad. 

Observaciones manifestadas por los usuarios encuestados: 

 Espacios insuficientes e inadecuados para la atención al usuario (Caso 

Secretaría de Familia e Interior (derechos humanos)) 

 Demoras en otorgamiento de citas  

 Despacho del Gobernador con horario para atender al público   

 

4.2. La Encuesta de calificación y evaluación de servicios, socializada el día 

28 de abril de 2017 se realizó con un tamaño de muestra de doscientos 

cincuenta y dos (252) encuestas,  por cada Secretaría de despacho, 

distribuidas como se muestra en la grafica siguiente 
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Grafico 11. N° de Encuestas de calificación y evaluación de servicios aplicadas por 

Secretaría 

 

Tabla 7. Resultados de la aplicación de la Encuesta 
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Secretaria de Planeación

Secretaria Jurídica y de Contratación

Secretaria de Hacienda

Secretaria Administrativa

Secretaria de Interior

Secretaria de Familia

Secretaria de Agricultura

Secretaria de Agua e Infraestructura

Secretaria de Turismo

Secretaria de Cultura

Salud

Educación

Numero de encuestas aplicadas por Secretaría - Dic 
19/2017

SECRETARIAS CALIFICACIÓN PROMEDIO

1 2 3 4 5

P MUY 

MALO

P MALO P REGULAR P BUENO P EXCELENTE

Oficina Privada del Despacho - - - - 2 4% 4 22% 13 62%

Secretaria de Planeación - - - - - - 2 11% 13 89%

Secretaria Jurídica y de Contratación - - - - 1 5% 2 11% 17 84%

Secretaria de Hacienda - - - - - - 3 13% 17 87%

Secretaria Administrativa - - - - - - 2 8% 16 92%

Secretaria de Interior - - - 10% 4 21% 16 78%

Secretaria de Familia
2

8% - - - - 1 7% 17 85%

Secretaria de Agricultura Desarrollo 

Rural y M.A. -
- - - - - - - 15 100%

Secretaria de Agua e Inf raestructura - 3% 2 8% 2 9% 5 24% 11 59%

Secretaria de Turismo - - - - - 5 25% 15 75%

Secretaria de Cultura - - - - - - 2 12% 18 88%

Salud - - - - - - 1 4% 19 96%

Educación - - - 1% 1 5% 19 94%

TOTAL PROMEDIO
0.2

1% 0.2 - 0.3 2% 2 13% 16 84%
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Grafico 10. Resultados obtenidos por Secretaria sectorial 

 

Como conclusión general, según la muestra aplicada a los usuarios (252) que 

acudieron a las diferentes dependencias de la administración departamental, en 

busca de información y/o asesoría en algún servicio, el 84% manifestó que  el 

servicio prestado por los servidores públicos de la entidad fue excelente en términos 

de eficiencia, eficacia y efectividad. 

4.3. Actualización de Documentación por la Coordinación del SIGA 

Grafico 11. Formatos y procedimientos implementados,  actualizados y publicados 

- vigencia 2017 
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 Ajuste  del Decreto 1032 de 2016  

De acuerdo con lo dispuesto en Decreto 1499 de 2017, y en la constante falta de 

quórum a las reuniones ordinarias del Equipo técnico, se propone el ajuste del 

Decreto y de los integrantes del Equipo. 

 Necesidades de recursos  

Se requieren recursos para realizar actividades encaminadas al conocimiento de la 

actualización del MECI, así como de la nueva actualización de la norma NTCGP 

1000:2015, y aun mas importante lo dispuesto en el MIPG (modelo integrado de 

planeación y gestión), según el Decreto 1499 de 2017  

 Oportunidades de mejora o casos de éxito  

Adecuar el seguimiento a los componentes del sistema a los desarrollos 

tecnológicos que permitan, la consolidación de los reportes y consolidación de los 

informes y resultados de forma digital, siendo una opción viable el proveedor 

SEVEN 

 Formación y capacitación 

La acciones de formación y capacitación permiten generar o fortalecer competencia 

separa el mejor desempeño de los servidores públicos en lo referente al SIGA. 
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