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Jepartarmento del Quindio

0. INTRODUCCION

El presente informe contiene los diferentes elementos del Sistema Integral de
Gestion Administrativa SIGA, que requieren ser revisados a nivel gerencial para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad, de
acuerdo con lo estipulado en la norma y NTCGP 1000:2009.

Esta informacion, pertinente para la Revision por la Direccidén, busca ante todo
realizar una proyeccion al proceso de ajuste, actualizacion e implementacion para
evaluar el desempefio del sistema y tomar decisiones en los aspectos con
oportunidad de mejora, en cumplimiento con el procedimiento, Revisién por la
Direccion.

Los items que hacen parte de este informe destacan que el sistema esta bien
estructurado, los procesos bien identificados y de resaltar el compromiso y esfuerzo
que esta haciendo la entidad para el fortalecimiento y mantenimiento del Sistema
Integral de Gestidn; igualmente se ha evidenciado la disposicion y participacion por
todos los funcionarios en la aplicacion de los documentos de los procesos.

1. GENERALIDADES

1.1. Definicion de Sistema Integrado de Gestiobn Administrativa - SIGA

Entiéndase como Sistema Integrado de Gestion Administrativa SIGA, el conjunto de
orientaciones, procesos, politicas, metodologias, instancias e instrumentos
orientados a garantizar un desempefio institucional articulado y arménico.
Conformado por los siguientes sistemas:

» Sistema cie Gestion de la Calidad
» Sistema de Control interno
» Sistema de Desarrollo Administrativo

Es responsabilidad del Gobernador y de los secretarios de Despacho, asi como de
todos los demas servidores publicos, la implementacion, mantenimiento y mejora
continua del Sistema de Integrado de Gestion Administrativa SIGA, que incorpora el
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma técnica NTCGP 1000:2009; el Sistema
de Desarrollo Administrativo de conformidad la Ley 489 de 1989, las politicas
definidas en el Decreto 2482 de 2012 y los instrumentos definidos por el
Departamento Administrativo de la Funcion Pablica, y el Sistema de Control Interno
bajo el Modelo Estandar 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 Gestion Administrativa SIGA para la Administracion
central del departamento del Quindio y se Asignan funciones y responsabilidades”

Figura 1. Composicion del Sistema Integrado de Gestion Administrativa
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1.2. Objetivos del Sistema Integrado de Gestion Administrativa — SIGA

Es el objetivo del Sistema Integrado de Gestidbn Administrativa SIGA, satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de los clientes, partes interesadas, usuarios,
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Departamento del Quindio

comunidad, beneficiarios o destinatarios del servicio, a través de una administracion
publica mas cercana al ciudadano y en cumplimiento a los fines propuestos con
Eficiencia, Eficacia y Calidad.

Los objetivos del Sistema Integrado de Gestibn Administrativa SIGA se encuentran
en directa correspondencia con los sistemas que lo integran:

a) Realizar la verificacion y evaluacion del desemperfio institucional en términos del
cumplimiento de la misién y objetivos institucionales, a través de la herramienta
de gestion del Modelo Estandar de Control interno MECI

b) Realizar la gestion y manejo de los recursos humanos, técnicos, materiales,
fisicos, y financieros de las entidades de la Administracion publica, orientado a
fortalecer la capacidad administrativa y el desempefio institucional a través del
Sistema de Desarrollo Administrativo

c) Dirigiry evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccion
social en la prestacion de los servicios, la cual estara enmarcada en los planes
estratégicos y de desarrollo, a través del Sistema de Gestién de Calidad

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

1.3.1. Modelo Estandar de Control Interno — MECI: Herramienta de gestion que
busca unificar criterios en materia de control interno para el sector publico,
estableciendo una estructura para el control a la estrategia, la gestion y la
evaluacion.

Figura 3. Estructura del MECI 1000:2014
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1.1 Componente Talento Humano

1.2 Componente Direccionamiento Estrabégico

1.3 Componenete Administracion del Riesgo

2.1 Componente Autoevaluacién Insfitucional
2.2 Componente Auditoria Inferna

2.3 Componenete Planes de Mejoramiento

Documentacion:

+ Cadigo de ética

+ Cddigo de Buen Gobierno

* Misidn, visidn, objetivos

+ Manual de funciones y competencias

* Plan institucional de capacitacion

» Programas de induccién y re induccion
* Programa de bienestar

* Plan de incentivos

« Evaluacién del desempefio

* Planes, programas y proyectos

* Indicadores de seguimiento y evaluacion
» Mapa de riesgos y sus controles

* Manual de operacion

* Matriz Plan de comunicaciones

1.3.2. Sistema de Gestion de Calidad NTCGP 1000:2014: Es una herramienta
atil para el logro de los objetivos institucionales en términos de
satisfaccion del cliente, usuarios o beneficiarios

Figura 4. Capitulos Sistema de Gestion de Calidad bajo NTCGO 1000
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Figura 5. Armonizacion de principios MECI - Sistema de Gestion de Calidad
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Documentos:
* Manual de calidad
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* Mapa de procesos

» Politica de calidad

* Objetivos de calidad

« Caracterizacion de procesos
* Procedimientos

* Formatos

+ Listados maestros

1.3.3. Sistema de Desarrollo Administrativo: Lineamientos que orientan a las
entidades en el mejoramiento de su gestion, a través de la simplificacion
de procesos y procedimientos internos, el aprovechamiento del talento
humano y el uso eficiente de los recursos administrativos, financieros y
tecnoldgicos.

Es el conjunto de politicas, estrategias, metodologias, técnicas y
mecanismos de caracter administrativo y organizacional para la gestion
y manejo de los recursos humanos, técnicos, materiales, fisicos y
financieros de las entidades de la Administracion Publica, Orientado a
fortalecer la capacidad administrativa y el desempefio institucional.

Figura 6. Politicas del Sistema de Desarrollo Administrativo

POLITICAS DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO
DECRETO 2482 DE 2012

Eficiencia
administrativa
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Documentos:

* Indicadores y metas de Gobierno

* Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

« Transparencia y accesos a la informacion publica
» Participacién ciudadana

* Rendicion de cuentas y Servicio al ciudadano

* Plan estratégico de RRHH

* Plan Anual de Vacantes

* Plan Institucional de Capacitacion

* Plan de Bienestar e Incentivos

« PAC

* Programacion y ejecucién presupuestal

* Formulacion y seguimiento a proyectos de inversion
* Plan Anual de Adquisiciones.

1.4. Estructura directiva y operativa del Sistema Integrado de Gestidn
Administrativa — SIGA del departamento del Quindio (Decreto 1032 d2

2016)
Figura 7. Estructura directiva y operativa del SIGA
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1.5. Modelo de Operacién por procesos de la administracién departamental

Es el estdndar organizacional que soporta la operacion de la entidad publica;
pretende determinar la mejor y mas 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 mision

Este modelo de adopta de acuerdo al Decreto 085 de 2013 “ Por medio del cual se
reglamenta el Modelo de Operacion por procesos de la Administracién Central del
Departamento del Quindio, adoptado por el articulo 22 del Decreto 000768 de 16
de julio de 2012, y que clasifica los procesos en: Estratégicos, Misionales, Apoyo
y Evaluacion y mejora.

Figura 8. Clasificacion de los procesos de la administracion departamental
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Clasificacion de los Procesos

ESTRATEGICOS

Tienen como tarea primordial el establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, comunicacion y disposicion
de recursos necesarios, facilitan el seguimiento y la mejora.

MISIONALES
Cadena de valor que permite obtener el resultado previsto por la
entidad en el cumplimiento del objeto social o razén de ser.

APOYO
Proveen los recursos necesarios para el desarrollo de los procesos
estratégicos, misionales y de evaluacion.

EVALUACION
Necesarios para medir y recopilar datos para el analisis del
desempeiio y la mejora de la eficacia y la eficiencia de la entidad.

Figura 9. Mapa de Procesos de la administracion departamental
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2. AJUSTE Y ACTUALIZACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
ADMINISRATIVA SIGA

f

2.1. AJUSTE Y ACTUALIZACION DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Considerando que, mediante Decreto 000768 de julio 16 de 2012, se adopto la
estructura organizacional de la administraciéon central del departamento del Quindio,
y se definié el marco general de la funcion administrativa y el modelo de “gestion
organizacional, definiendo en el articulo 22 que 'La operacion de la administraciéon
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, mision y
visiobn estructurados en su Plan de Desarrollo para la satisfaccion de las
expectativas de los usuarios, destinatarios y beneficiarios de los servicios. Esta
constituido por las areas, los procesos, los subprocesos y sus elementos, los cuales
servirdn de base para determinar los objetivos y funciones que orientaran el qué
hacer de las diversas dependencias de la Administracion.”, 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 actualizacion de las
caracterizaciones de los procesos de la administracion, a través de talleres
participativos y asistencias técnicas con los secretarios, directores, jefes,
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funcionarios publicos de planta y personal de apoyo, utilizando guias como
presentaciones en PowerPoint , formatos y ejemplos.

Taller participativo para el ajuste de la Caracterizacion de proceso Aguas e Infraestructura
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Taller

participativo para el ajuste de la Caracterizacion de proceso Familia

La Caracterizacion 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?, (Coémo se hace?, ¢Cuando se hace?, ¢;Qué se
requiere para hacerlo? Los procesos deben documentarse en funcién 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 Caracterizacion de Procesos
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2

IDENTIFICAR
LAS SALIDAS

La Caracterizacion es la identificacion 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 Caracterizacion de Procesos de la administracion
departamental son:

v Nombre: Presenta de manera breve una identificacion de lo que este hace
dentro la entidad publica.

v' Responsable: Identifica el cargo del funcionario bajo cuya responsabilidad
estd 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 divulgacion 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.

v' Objetivo: Describe de manera mas detallada el logro especifico que se
espera alcanzar en la ejecuciéon del proceso; es decir, los resultados que
cumplan con requisitos previamente definidos. Se utiliza un verbo en

infinitivo.
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v Alcance: Identifica la Actividad inicial y la Actividad final del proceso.

v" 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 (publicas o privadas) o personas que entregan algun
insumo o materia prima requerida para el proceso

v' Entradas: Se refiere a los insumos, materias primas y/o informacion que se
requiere para llevar a cabo el proceso; Pueden incluir productos tangibles,
informacion (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).

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

v/ Salidas: Se refiere a los resultados (productos) que se obtienen al ejecutar
las actividades del proceso. Pueden ser tangibles (productos) o intangibles
(servirseos).

v 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 prestacién del servicio o usuarios receptores del producto de la entidad.
Pueden ser ciudadanos, entidades comunitarias, otras entidades del Estado
o entidades privadas.

v' Recursos: talento humano, infraestructura, recursos tecnoldgicos, ambiente
de trabajo involucrados en el desarrollo del proceso.

v' Documentos: a) Internos: Son aquellos documentos que la entidad genera
para el normal desempefio 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 utliza para el normal
desemperio de las actividades en cada uno de los procesos, como su hombre
lo indica son generados en otras entidades.

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

v" Indicadores: Link a las Fichas Técnicas de Indicadores de Gestion del
proceso

v' Gestion del Riesgo: Link al Mapa de Riesgos Institucional del proceso
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Figura 11. Ejemplo de Caracterizacion de Proceso ajustada en el nuevo formato a
partir de los talleres y asistencias técnicas
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Grafico 1. Estado de actualizacién de Caracterizacion de Procesos de la
administracion departamental
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Estrategicos Misionales Apoyo Evaluacion

B Procesos M Proceos con indicadores ajustados

Actualmente se cuenta con el 100% de Caracterizaciones de proceso actualizadas
para todos los procesos de la administracion 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 gestién, seguimiento e informacién que permite
identificar problemas, tendencias y posibilidades de mejora; es la cuantificacion del
grado en gue las actividades de un proceso o los resultados del mismo consiguen
un objetivo especifico; a través de ellos se ha de efectuar el Seguimiento y medicién
al proceso.

El proceso de actualizacion de los indicadores de gestion de los procesos de la
administracion, a través de talleres participativos y asistencias técnicas con los
secretarios, directores, jefes, funcionarios publicos de planta y personal de apoyo,
utilizando guias, presentaciones en PowerPoint, formatos y ejemplos.

Se propuso la herramienta Ficha técnica del indicador (en base al DAFP) para
establecer esquemas de medicion mas efectivos y utiles; en él se definen los
detalles de la informacion pertinente de cada Indicador formulado, Por ej.: Formula
de Calculo del Indicador, Instrucciones para el célculo de cada Variable, |
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 expresion verbal, precisa y concreta que identifica
el indicador

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

Tipo de Indicador Eficiencia, eficacia o efectividad

Linea Base Datos e informacioén que describe la situacion previa a
una intervencion para el desarrollo, surge de datos
histéricos donde se revisa el comportamiento del
indicador. De no haber linea base se sugiere establecer
la misma meta

Meta Objetivo Relacione la meta numérica (en porcentaje 0 nUmeros),
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 tamafio de una
variable, puede ser numérica, en porcentaje, fraccion,
etc.

Frecuencia Hace referencia a la periodicidad con la cual se medira

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 medicion, pero la meta
objetivo puede estar ligada a un programa de gobierno
con una frecuencia mayor

Responsable de la Es la persona que se encarga de conseguir la
medicién informacion y diligenciar la ficha

Responsable analisis Es la persona encargada de con los datos de la ficha,
realizar la interpretacion de la informacién, en la mayoria
de casos es la misma persona responsable de la

medicion
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Actores interesados Personas o Instituciones que deseen conocer los
en el resultado resultados del indicador, para fines de control o
informacion netamente

Fuente de Aqui se debe mencionar las fuentes de todos los datos
informacion que permiten el célculo de la formula para llegar al
indicador, informes, reportes de estadisticas, entre otras

Formula de calculo Expresion matematica (generalmente) mediante la cual
se muestra la interaccion de las variables utilizadas,
puede ser una division, multiplicacion, suma o una
integracion de varias operaciones

Dicha herramienta cuenta ademas con un espacio para realizar la medicion del
indicador en los plazos definidos por vigencia y permite visualizar la evolucion del
indicador de forma grafica

Tabla 2. Ejemplo Ficha Técnica de Indicadores de Gestion
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SISTEMA INTEGRADO DE GES TION ADMINIS TRATIVA CODIGO: F-PLA-46
Version: 1
FICHA TECNICA DE INDICADORES DE GESTION Fecha: 07/12/2017
Pagina 1 de 1

DEFINICION DEL INDICADOR

PROCESO

GESTION DE LA PLANIFICACION

NOMBRE DEL INDICADOR

PORCENTAJE DE SEGUIMIENTOS A LOS INSTRUMENTOS DE PLANIFICACION DEL DEPARTAMENTO

META OBJETIVO
PLAZO DE
OBJETIVO DEL INDICADOR TIPO DE INDICADOR LINEA BASE VIGENCIA DE
META CUMPLIMIENT
° CUMPLIMENTO
Medir el estado de cumplimiento al seguimiento a los
instrumentos de planificacion del Departamento ( Plan )
Eficacia ND 100% 1 Ao 2017
Indicactivo, Plan Operativo Anual de Inversiones y Plan
de Accion)
INFORMACION PARA LA MEDICION DEL INDICADOR
UNIDAD DE . . ACTORES INTERES ADOS EN EL
FRECUENCIA META VIGENCIA | RESPONSABLE MEDICION | RESPONSABLE ANALIS IS
MEDID A RESULTADO
) ., . ) Goberndor, Secretarios, Asesores,
Secretario de Planeacion S ecretario de Planeacion
Directores, Jefes de Oficina. Profesionales y
Departamental Departamental X X X
. . R ) . demas funcionarios y contratistas.
% Trimestral 100% Director Técnico |Director Técnico
b) Instancias de Seguimiento y Control
Jefe de Proyectos y|[Jefe de Proyectos y
L ., c) Sociedad Civily Organizada.
Cooperacion Cooperacion
FUENTE DE INFORMACION FORMULA DE CALCULO
o . o No. de seguimientos realizados / No. de seguimientos programados
Infomes de seguimiento Secretarias de Despacho del departamento del Quindio 100
COMPORTAMIENTO INDICADOR
Meses ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGOT SEPT ocCT NoVv DIC
Dato Numerador 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Dato Denominador 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MEDICION
. Me ta Me ta
Periodo Datos v ob
igencia jetivo
£ . 120%
Ene 0% 100% 100%
Feb 100% 100%
Mar 100%
80%
Abr 0% 100% 100%
May 100% 60%
Jun 100%
o,
Jul 0% 100% 100% 40%
Ag 100%
£° ° 20%
Sep 100%
Oct 0% 100% 100% 0%
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Nov 100%
m—— Datos m— Vleta Vigencia Meta Objetivo
Dic 100%

Anidlisis/Interpretaciéon de Resultados del Indicador

Observaciones

Requiere Accion Correctiva, Preventiva o de Mejora: NO: I:l SI I:l

Notas: 12 seguimientos programados
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Grafico 2. Estado de actualizacién de Indicadores de Gestidn de la administracion

departamental
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Estrategicos

Misionales Apoyo Evaluacion

W Procesos M Proceos con indicadores ajustados

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

actualizadas para

todos los procesos de la administracion departamental. Se

pueden consultar dichos documentos ajustados en el Anexo 2.

Se realizo el ajuste de 100 Indicadores de Gestion para los 16 procesos de la
administracion departamental, en la herramienta propuesta, distribuidos asi:

Grafico 3. Indicadores de Gestidn por Proceso actualizados
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Grafico 4. Composicién Indicadores de Gestion por tipo de proceso

B ESTRATEGICOS B MISIONALES B APOYO B EVALUACION

Grafico 5. Indicadores de Gestion vigentes (Resolucion 2796 de 2014) vs
Indicadores de Gestion ajustados 2017

M Indicadores vigentes M Ajustaddos

22

14

En el proceso de ajuste de los Indicadores de Gestidn, se encontraron falencias en
los mismos que estan aprobados por Resolucién, entre ellas las mas importantes
son: no pertinencia del indicador para medir la gestibn o hacer un seguimiento
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especifico al proceso que pudiera arrojar datos para la toma de decisiones, formulas
mal planteadas, dificultad en la obtencion de los datos para su medicion.

El proceso de ajuste de dichos Indicadores de gestion, contdé con la asesoria
personalizada para su revision por parte de la Secretaria de Planeacion.

2.3. AJUSTE Y ACTUALIZACION DEL MAPA DE RIESGO INSTITUCIONAL

La administracién o Gestion del riesgo es un proceso efectuado por la alta direccion
de la entidad y por todo el personal para proporcionar a la administracion un
aseguramiento razonable con respecto al logro de los objetivos.

El enfoque de riesgos no se determina solamente con el uso de la metodologia, sino
logrando que la evaluacion de los riesgos se convierta en una parte natural del
proceso de planeacion

Un Riesgo es la posibilidad de que suceda algun evento que tendra 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 direccién para modificar su probabilidad o impacto.

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

El Riesgo esta vinculado con todo el quehacer; se podria afirmar que no hay
actividad que deje de incluir el riesgo como una posibilidad.

Figura 12. Metodologia de Administracion del Riesgo
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DEL RIESGO

F_E
’_ |
‘L)__

Causas y Fuentes de Riesgo
; VALORACION 5 31 Andlisis Calculo de la Probabilidad
Andlisis de Consecuencias

DEL RIESGO del Riesgo
Andlisis preliminar (Riesgo Inherente)
i 3.2 Evaluacién Valoracién de los controles
i del Riesgo

Nivel de riesgo (Riesgo Residual)

> S mm Maitriz de Responsabilidades

El proceso de actualizacion de los Mapas de riesgos institucionales de los procesos
de la administracion departamental, se realizé a través de talleres participativos,
asistencias técnicas y asesorias personalizadas, con los secretarios, directores,
jefes, funcionarios publicos de planta y personal de apoyo, utilizando guias,
presentaciones en PowerPoint, formatos y ejemplos.

CapaC|taC|on general sobre Mapas de Riesgos Instltu0|onales yla metodologla para Su ajuste
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Se actualizo el formato correspondiente para la caracterizacion del riesgo por
proceso, de acuerdo a la metodologia del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica (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 ejecucion (Fecha de inicio y terminacion)
* Responsable de la Accion.

Tabla 3. Formato y Tablas de calificacién del Mapa de Riesgos Institucional
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MAPA DE RIESGOS INSTITUCIONAL

GOBERNACION
DEL QUINDIO

ANALISIS DEL RIESGO VALORACION DELRIESGO

ACCIONES RELACIONADAS CON EL CONTROL
Riasgo Inherente

Rieszo Residual Peridado de Ejecuridn

Proceso/ Nombre del ) .
Consecuencias

Objetivo Riesgo . 8 5 OPCIONDE

[Registro- Respansable de 3

Contral
Fuidencia]

MANEIOY/o  Acciones Indicador

o TRTAMIENTO accion

Fechade Fechade
Inicio  Terminacion

Probabilidad

Casi Seguro (5)

Insignificante (1) Menor(2) Moderado(3) Mayor(4)  Catastrofico (5)

Probabilidad Impacto:

Posible (3)
Improbable (2)

ZONADE
) RIESGO MEDIO
Rara vez (1) [5)

En el proceso de ajuste de los Mapas de Riesgos institucionales, se encontraron
falencias, siendo una de las mas importantes la no correspondencia de la cadena
de valor, es decir el indicador no correspondia a la medicién de las acciones, las
cuales no identificaban los controles y no eran coherentes con las causas del Riego.
Existen falencias ademas en la formulacién de los indicadores.

El proceso de ajuste de dichos Riesgos, contd con la asesoria personalizada para
su revision por parte de la Secretaria de Planeacion.

Grafico 6. Estado de actualizacién de Mapas de riesgo institucionales de la
administracion departamental
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B Procesos M Mapas ajustados

Estrategico Misionales Apoyo Evaluacion

Actualmente se cuenta con el 100% de Mapas de Riesgo Institucional actualizadas
para todos los procesos de la administracién departamental. Se pueden consultar
dichos documentos ajustados en el Anexo 3.

2.3.1. Mapa de riesgos institucional de la administracién departamental

Luego de la consolidacion de los mapas de riesgos por procesos, se puede
visualizar el siguiente Mapa de Riesgos Institucional

Tabla 4. Mapa de Riesgos Institucional de la Administracién departamental

Casi Seguro [5)

Probable(d)

Po=ible [3)

Improbable (2)

Rarawez (1)

Insignificante (1)  Menor (2) Moderado [3) Manyor (4) Catastrofico [ 5)

ZONADE | ZONADE
NIVEL RIESGO |RIESGO MEDIO
AITA(BY 7) (5)

CANTIDAD B 25 15 53
PORCENTAIE E 06 2525 15,15 53,54

)

Grafico 7. Mapa de Riesgos Institucionales departamental
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Composicion Mapa de Riesgos Institucional

M Extrema = Alta Medio M Bajo

Grafico 8. Relacion de riesgos institucionales por Secretaria sectorial
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Tabla 5: Desagregacion de riesgos por Secretaria sectorial segun clasificacion

Secretaria 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 6
Educacion 9 2 3 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

Esta tabla permite a las Secretarias sectoriales, una vision particular de como cada
subproceso contribuye a la conformacion 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 QUE,
cOMO, CUANDO, DONDE, 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 logica y
cronoldgica

« Facilita la induccién y capacitacion del personal de nuevo ingreso
« Garantiza servicios oportunos, eficientes y de calidad permanente.

+ Muestra la interrelacion e interaccion de los diferentes puestos o
especialidades involucradas en el mismo
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« Facilita el trabajo de optimizacién y mejora de procesos

Aunque la norma NTC-GP 1000:2009 no establece el formato estandar para los
procedimientos, a continuacion ilustramos, como referencia, el contenido minimo de
un procedimiento:

v" Encabezado y pie de pagina: Contiene el nombre y/o logotipo de la entidad, el
nombre del procedimiento, proceso al que corresponde el procedimiento, la
fecha de edicion 6 elaboracion del procedimiento. Fechas de publicacion y
revisién del documento (y cuando sea aplicable las notas de cambio que indican
las razones de modificacion de la version anterior), el cédigo 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

v' 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 Operacion por
procesos

3. ALCANCE: Es el campo de aplicacion del procedimiento. Se indica la
delimitacién 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 informacién que amplie o
puntualice informacién respecto al mismo

5. DEFINICIONES: Son aquellas palabras o conceptos especificos que seran
referenciados en la descripcion del procedimiento

6. NORMATIVIDAD: Normatividad vigente aplicable que regula o da las
directrices para la ejecucion del procedimiento

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: Se enumera la secuencia de las
actividades a realizar, respondiendo al qué, al como, al donde, al quién, al
con qué y al cuando generalmente.  La utilizacion de Diagramas de Flujo
facilita considerablemente esta labor.
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Tabla 6. Convenciones para la elaboracion del Diagrama de flujo

SIMBOLO REPRESENTA

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

Actividad: Representa una actividad llevadaa
caboen el proceso

Decision: Indica un punto en el flujo en que
<> se produce una bifurcacion del tipo “SI” -
IINOII

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 continuael
diagramade flujo

Conector fuera de pagina: Se utilizacuando
hay cambio de paginay sigue el flujograma.

8. RESPONSABLE: Es aquel o aquellos funcionarios que deben garantizar la
ejecucion de las actividades descritas en el procedimiento. (aplicacion,
mantenimiento e implementacion)

9. TIEMPO: Duracion de la actividad especifica dentro de la secuencia del
procedimiento

10.REGISTROS: Se hace una relacion de los registros que resultan de la
ejecucion del procedimiento; Los registros son todos los documentos que se
generen como prueba de la aplicacion de los procedimientos, y su
clasificacion segun la Tabla de Retencion Documental.

11.DOCUMENTOS DE REFERNCIA: Son documentos de soporte o de
referencia asociados. Se enuncian los documentos internos y externos
(ejemplo: panes, guias)
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12. ANEXOS: Estos se utilizan normalmente para ilustrar los formatos de registro

y ampliar la informacion descrita (instrucciones, Planos, ilustraciones, tablas,
listados, etc.)

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

—— FROCEDIMIENTD

oo ¥

vz .

o | - LIQUIDACION DE CESANTIAS

T ANUALZADAS Pagina 2 de 10

—— FROCEDIMIENTD Codiga: F-3AD-10
w0 ¥ - -
v o . }
AR LIQUIDACKON DE CESANTIAS
ate ANUALZADAS
[1- HOMERE DELPROCESD
Geion Adminsrar
[T SOBPROCESD
an o Humana
[T _ALCENCE

T proce dmieno S aghca por 3 qudecan y pago de Ao de Cesamis de
s englesdes pificos que e fedw de vinodacdn posteior a la
promuligacian de fa Ley 344 de 1998 pora los empleadoes de la Admirisracidan
Cerral cd Deprartamerto y de ks promuigacian de la Ley 100 de 1990 pora o
emgeades dd sfdo Seodonal de Salud ded Qundio (estos dimes fueron
inoorparados 3 [ plans osniral del Denertamenia).

[+ OEJETIVO

Tlochiar 2 qudaadn perod o delniva dd auia de cemrilas 2 las seradaes
prlificns, que o ewurEan ragmen au de comfrmickd can o estiecida m

I Ley 100 de 1950 y Loy 344 o 1338

[ Casantiae.
Bl ratufacks Sone derecho a que s le pegue un sdariomensual por cada afio de
Frabufo o proporcionaimente 2 la fracdidn de afio rab;

Para licpidar of awilia de cesaritias setama coma base o dime sdio mensasl
devengada por of rabsador, senpre que no faya tenids variac s s ()
dlmas meses. B o oo corario y e @ de los ssrios verisbies, se mard
corna bz of promeda delo devengado endl dimaaiade senidas o e teda o
Sernpa servick 5 fuere menr de un 2.

En esie caso bmbén = fene an cumnia o audlio de ranspeie y o sutsido de
alirmenitacion coma bese pars o ciioulo de s cecrie,

L liqidacidn der las cesanitias se had o dime dia de cada af, o cud serd
giradda  las difrenies fndos de cesartias a mas Grder o 15 de ffrero del 2
Siguierie; en o oo de l esminscdn dd vineds labodl se e pagran o

wngarts 3 lava de SdaT owa, erguamens canda 3 dHgesan S8 e &
s icpickacidin defirifiva, se genersrd uns srda pera of emgeads a fwor ded
et

L coms o e e il s forma armafizads, mo caracieniza per | iqui dacidn
el st s e Mo anual, cancdan doigualmene un ireris sobve o valor

olre lag copantias.
A pesar e quer la natralera de las cesantias implica que su causacidn so da
Mrming de 3 relacdn laboral (indepencierenmen e de o négimen de iquidacidn),
s | e i et it o logrer of sosteimierna ded erngandn e cama
o querdar cesanie o fuera dela vida laboral, o legislador cortengld la positalicad
e resficay arfcipos sabwe | i con desinacian especiiica, segn o can.

Puede auiorizarse of anficipo sabre las cesanties para: (Ley 1071 de 2008)

Lo cormgra y sxduisicidn de vivienda
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R
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Laa prirmas cler reeswictad.

Lot i S i oy s o pressteaches.

marmneriode hacer la respeciva liquidacidn de forma propancgonal. La prirna e servicios.

Lt priemas che varsacions

EEEREE]

Texkes I empisades debhen anconrarss sflisdes a un Fonda Adminisrador de

cesaritias, e sea uno privada o al Fondo Nacional del Aharra, Pora efecios de la cesartias anuslizades e pusden dor custro casos diferemes

1 lexs cuslees b Diresocian de Talerto Human Irerviane:
B incumnplimiseno de ety cbligacdn, cuardo o emplesdo se ancuenta afliado

wn Fanda Privads genera una sancidn para o emgleadar consistener en un dia de
=dario por cada dis de reraeo 2 Geor del empleado. Cuando o empleado se
encunrra siliade 3l Fondo Nacionl del Ahorro s geners uns ssneian para o

+  Liguidscidn de Anficipo de oscaize.
+ Lgudacdn defirifva de cmsntizs, cuade s mismas m hayan sda
comsigradas 3l fando de permiones.
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La entidad debe elaborar los procedimientos que considere apropiados y necesarios
para la planificacion, operacion y control eficaz de sus procesos, ademas de los
procedimientos obligatorios que establece | NTCGP 1000.

La administracion departamental, inicié en la presente vigencia, el proceso de ajuste
y actualizacion de procedimientos de los procesos Estratégicos, Misionales y de
Apoyo, teniendo como resultado lo siguiente:

Grafico 8. Relacion de procedimientos por Secretaria sectorial

B VIGENTES  mRESULTADO ACTUALIZACION
78

51

3735

2937 25

Estos procesos tienes un estado de avance de actualizacion del 100% en el ajuste
de sus procedimientos.

Las situaciones mas comunes encontradas en el proceso de actualizacion 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 COMITE
COORDINADOR DEL SIGA

Comité Coordinador del Sistema Integrado de Gestion Administrativa, SIGA, estara
integrado por el Gobernador o su Delegado quién ro presidira, los secretarios de
Despacho y el Jefe de la Oficina privada del Despacho
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El Equipo Técnico del SIGA es un 6rgano de decision, coordinacion y asesoria de
la Alta Direccion de la Entidad, para la definicion y disefio de estrategias, politicas y
lineamientos orientados a la implantacion, desarrollo y mejoramiento continuo del
Sistema Integrado de Gestion Administrativa, SIGA. El Equipo estara conformado
por servidores publicos: Profesionales universitarios de Planta adscritos a cada una
de las secretarias

De acuerdo al Decreto 1032 de 2016, en su Articulo 9: “REUNIONES
ORDINARIAS: EI Comité Coordinador del Sistema Integrado de Gestidn
Administrativa SIGA, se reunird dos (2) veces al afio y el Equipo Técnico se reunira
como minimo cuatro (4) veces al afio para evaluar los resultados de cada trimestre
calendario, durante el mes siguiente a la finalizacion del respectivo trimestre,
contando para ello con los informes que tienen que rendir los Lideres 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 dias

a) 07 de Diciembre de 2017, con el siguiente orden del dia:

» Verificacion del quérum

* Informes: - Informe general
- Revision y ajuste de Caracterizacion de procesos
- Revision y ajuste de Indicadores de gestién
- Revision y ajuste de Mapa Riesgos institucional

* Proposiciones y varios

b) 22 de Diciembre de 2017, con el siguiente orden del dia:

» Verificacién del quérum

* Informes: - Informe general de la vigencia 2017
- Revision y ajuste de Procedimientos
- Proposiciones y varios
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Reunién Ordinaria del Comité Coordinador del SIGA 2017

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

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

» Verificacion del quérum
* Informes
o EI SIGA, Roles y responsabilidades
o Presentacion Plan de Accion de actualizacion y divulgacion
o Presentacion estado de actualizacion y/o ajustes del SIGA por
Secretarias de Despacho
= Caracterizacién de procesos
* Indicadores de gestidén por procesos
» Mapa de Riesgos Institucional
* Resultados de la medicion de satisfaccion del cliente
* Proposiciones y varios

b) 28 de Julio de 2017, con el siguiente orden del dia

» Verificacién del quérum

* Informe Estado de actualizacion y/o ajustes del SIGA por Secretarias de
Despacho (Caracterizacion de procesos, Indicadores de gestiébn por
procesos, Mapa de Riesgos Institucional)

* Presentacion Plan de Accién de actualizaciéon y divulgaciéon

* Proposiciones y varios

c) 31 de Octubre de 2017, con el siguiente orden del dia

» Verificaciéon del quérum
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* Presentacion estado de actualizacidon y/o ajustes del SIGA por Secretarias
de Despacho
* Proposiciones y varios

d) 19 de Diciembre de 2017, con el siguiente orden del dia

» Verificacion del quérum

* Informe Estado de actualizacion y/o ajustes del SIGA por Secretarias de
Despacho (Procedimientos)

* Encuesta de Satisfaccion del cliente

* Proposiciones y varios

4. MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Objetivo General
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Realizar la medicion del grado de satisfaccion 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 Especificos

— Conocer la percepcion del usuario en cuanto a la celeridad de la atencion y
tramite de la prestacion del servicio

— Verificar la calidad de la informacion y asesoria realizada al usuario con respecto
al servicio solicitado

— Apreciar del usuario la oportunidad de como se atendio el servicio solicitado

— Constatar la opinion del usuario frente a las alternativas y soluciones brindadas
en funcién del servicio solicitado

— ldentificar las oportunidades de mejora en los servicios en cuanto a la prestacién
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 mision institucional

4.1. La Encuesta de calificacion y evaluacion de servicios, socializada el dia
28 de abril de 2017, se realizé con un tamafio de muestra de doscientos
cincuenta (250) encuestas, por cada Secretaria de despacho,
distribuidas como se muestra en la grafica siguiente

Grafico 9. N° de Encuestas de calificacion y evaluacion de servicios aplicadas por

Secretaria
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Numero de encuestas aplicadas por Secretaria - Abril 28/2017
- Turismo 20
- Hacienda 20
- Salud 19
- Infraestructura 8
- Juridico 20
- Administrativa 19
- Planeacién 18
- Educacion 26
- Agricultura 23
- Familia 17
- Interior 20
- Cultura 20
- Privada 20
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Tabla 6. Resultados de la aplicacion de la Encuesta

SECRETARIAS
1 2 3 4 5
P MUY P MALO P REGULAR P BUENO P EXCELENTE
MALO

Oficina Privada del Despacho ) ) ) ) 1% 21% 15 22%
Secretaria de Planeacion - - - - - 1% 2 18% 16 81%
Secretaria Juridicay de
Contratacion i i i i i 1% 3 15% 4 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 i i i . 3% a P i 57
Desarrollo Ruraly M.A.
Secretariade Aguae i i i 3 A34 : 56%
Infraestructura
Secretaria de Turismo - - - - 0 2% 3 14% 17 80%
Secretaria de Cultura - - - 1 3% 9 26% 14 71%
Salud 1% 5 33% 11 66%
Educacion - - - - 2 8% 24 90%

1 1% 3 21% 14 78%

TOTAL PROMEDIO

Grafico 10. Resultados obtenidos por Secretaria sectorial
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Como conclusion general, segun la muestra aplicada a los usuarios (250) que
acudieron a las diferentes dependencias de la administracion departamental, en
busca de informacién y/o asesoria en algun servicio, el 78% manifesté que el
servicio prestado por los servidores publicos de la entidad fue excelente en términos
de eficiencia, eficacia y efectividad.

Observaciones manifestadas por los usuarios encuestados:

— Espacios insuficientes e inadecuados para la atencién al usuario (Caso
Secretaria de Familia e Interior (derechos humanos))

— Demoras en otorgamiento de citas

— Despacho del Gobernador con horario para atender al publico

4.2. La Encuesta de calificacion y evaluacion de servicios, socializada el dia
28 de abril de 2017 se realiz6 con un tamafio de muestra de doscientos
cincuenta y dos (252) encuestas, por cada Secretaria de despacho,
distribuidas como se muestra en la grafica siguiente
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Grafico 11. N° de Encuestas de calificacion y evaluacion de servicios aplicadas por

Secretaria
Numero de encuestas aplicadas por Secretaria - Dic
19/2017
Educacion 20
Salud 20
Secretaria de Cultura 20
Secretaria de Turismo 20
Secretaria de Agua e Infraestructura 20
Secretaria de Agricultura 20
Secretaria de Familia 20
Secretaria de Interior 20
Secretaria Administrativa 18
Secretaria de Hacienda 20
Secretaria Juridica y de Contratacion 20
Secretaria de Planeacion 15
Oficina Privada del Despacho 19

Tabla 7. Resultados de la aplicacién de la Encuesta

SECRETARIAS CALIFICACION PROMEDIO
1 2 3 4 5
P MUY P MALO P REGULAR P BUENO P EXCELENTE
MALO

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

Secretaria de Planeacion 2 11% 13 89%

Secretaria Juridica y de Contratacion - - - - 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 15 100%

Rural y M.A.

Secretaria de Agua e Infraestructura - 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%

Educacion - - - 1% 1 5% 19 94%

TOTAL PROMEDIO 02 1% 0.2 - 0.3 2% 2 13% 16 84%
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Grafico 10. Resultados obtenidos por Secretaria sectorial
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Como conclusion general, segun la muestra aplicada a los usuarios (252) que
acudieron a las diferentes dependencias de la administracion departamental, en
busca de informacion y/o asesoria en algun servicio, el 84% manifestd que el
servicio prestado por los servidores publicos de la entidad fue excelente en términos
de eficiencia, eficacia y efectividad.

4.3. Actualizacion de Documentacion por la Coordinacion 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
quérum 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
actualizacion del MECI, asi como de la nueva actualizacion de la norma NTCGP
1000:2015, y aun mas importante lo dispuesto en el MIPG (modelo integrado de
planeacién y gestién), segun el Decreto 1499 de 2017

» Oportunidades de mejora o casos de éxito

Adecuar el seguimiento a los componentes del sistema a los desarrollos
tecnoldgicos que permitan, la consolidacion de los reportes y consolidacion de los
informes y resultados de forma digital, siendo una opcién viable el proveedor
SEVEN

» Formacion y capacitacion

La acciones de formacién y capacitacion permiten generar o fortalecer competencia
separa el mejor desempefio de los servidores publicos en lo referente al SIGA.
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