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0. INTRODUCCION 

El presente informe contiene los diferentes elementos del Sistema de Gestión 

según el Modelo Integrado de Planeación y Gestión (antes llamado Sistema 

Integral de Gestión Administrativa SIGA), que requieren ser revisados a nivel 

gerencial para asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia, eficiencia y 

efectividad 

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 de gestión y tomar decisiones en los aspectos 

que tienen oportunidad de mejora. 

1. GENERALIDADES 

 

1.1. Definición de Sistema de Gestión  
 

 
 
El propósito del Sistema de Gestión de la Administración Central del 
Departamento del Quindío es integrar la política y los objetivos de calidad, los 
órganos competentes y las responsabilidades en materia de calidad, junto a las 
directrices generales a cumplir por la entidad; facilitando la estandarización, 
comprensión, operación y evaluación de la gestión, la manera como ésta 
desarrolla su función administrativa, en procura del cumplimiento de sus fines, 
integrando los aspectos estratégicos y de ejecución; igualmente describir los 
procesos y procedimientos básicos, estableciendo las interrelaciones que 
garanticen una adecuada gestión del sistema basado en el cumplimiento de los 
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requisitos y la satisfacción del cliente, al igual que de las demás partes 
interesadas.  
 
Según el Decreto 0000377 del 15 de mayo de 2018 “Por medio del cual se adopta 
el Modelo Integrado de Planeación y Gestión en la Administración Departamental 
y sus Entes descentralizados y se derogan unas disposiciones”, el Modelo 
Integrado de Planeación y Gestión es un marco de referencia para dirigir, planear, 
ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestión de la Administración 
Departamental del Quindío  y sus  Entes Descentralizados, con el fin de generar 
resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y 
problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio. 

 
 

1.2. Objetivos del Modelo Integrado de Planeación y Gestión – MIPG 
 

Figura 2. Objetivos del MIPG 
 
 

a) Fortalecer el liderazgo y el talento humano bajo los principios de integridad y 

legalidad, como motores de la generación de resultados de las entidades 

públicas 

b) Agilizar, simplificar y flexibilizar la operación de las entidades para la 

generación de bienes y servicios que resuelvan efectivamente las necesidades 

de los ciudadanos. 
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c) Desarrollar una cultura organizacional fundamentada en la información, el 

control y la evaluación para la toma de decisiones la mejora continua. 

d) Facilitar y promover la efectiva participación ciudadana en la planeación, 

gestión y evaluación de las entidades públicas. 

e) Promover la coordinación entre entidades públicas para mejorar su gestión y 

desempeño 

f) Proporcionar información para la oportuna toma de decisiones que permitan 

mejorar la gestión y el desempeño de las entidades.   

 
1.3. Funcionamiento del Modelo Integrado de Planeación y Gestión 

 
Figura 3. Funcionamiento del MIPG 

 
 

1.3.1. Institucionalidad 
 

Serán responsables de liderar, coordinar y facilitar la implementación del Modelo 

Integrado de Planeación y Gestión MIPG: 

a) El Gobernador, como máxima autoridad    administrativa. 

b) Comité Departamental de Gestión y Desempeño,  integrado por el 

Gobernador, quien los presidirá, los miembros del  Consejo de Gobierno y 

Gerentes y/o   Directores de las entidades descentralizadas.  (Decreto 

0000378 del 16 de mayo de 2018). 

c) Comités Institucionales de Gestión y Desempeño.  Integrado por  los 

Secretarios de Despacho de la Administración Departamental, con la 
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participación del Jefe de Control Interno y de Gestión, este último, con voz 

pero sin voto. (Decreto 378 del 15 de Mayo De 2018 “Por el cual se conforma 

el Comité y el Equipo Técnico Institucional de Gestión y Desempeño en la 

Administración Departamental del Quindío y se derogan unas Disposiciones") 

Nota: El Comité Institucional de Gestión y Desempeño, sustituirá los demás comités 

que tengan relación con el Modelo y que no sean obligatorios por mandato legal 

Figura 4. Comités MIPG 
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Figura 5. Objetivos del Comité Institucional de Gestión y Desempeño 

 

 
 

1.3.2. Operación 
 

1.3.2.1. Dimensiones del Modelo Integrado de Planificación y Gestión - MIPG 
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Las dimensiones del Modelo serán siete:  

a) Talento humano  
b) Direccionamiento estratégico y planeación 
c) Gestión con valores para el resultado  
d) Evaluación para el Resultado  
e) Control Interno   
f) Información y Comunicación  
g) Gestión del Conocimiento y la Innovación.   

 

Figura 6. Dimensiones del MIPG 

 
 

 
1.3.2.2. Políticas  de Gestión y Desempeño Institucional: 

Las políticas del Modelo son  el conjunto de lineamientos, planes, programas, 

proyectos, metodologías, estrategias o instrumentos para el desarrollo de la 

gestión y el desempeño institucional de las entidades y organismos del sector 

público: 

a) Planeación Institucional. 

b) Gestión presupuestal y eficiencia del gasto público. 

c) Talento humano. 

d) Integridad 
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e) Transparencia, acceso a la información pública y lucha contra la corrupción. 

f) Fortalecimiento organizacional y simplificación de procesos. 

g) Servicio al ciudadano 

h) Participación ciudadana en la gestión pública. 

i) Racionalización de trámites. 

j) Gestión documental. 

k) Gobierno Digital, antes Gobierno en Línea. 

l) Seguridad Digital. 

m) Defensa jurídica. 

n) Gestión del conocimiento y la innovación. 

o) Control interno. 

Figura 7. Dimensiones y Políticas del MIPG 
 

 
  

1.3.3. Medición de la Gestión y Desempeño Institucional.   

Se realizará por medio del principal instrumento de medición de la gestión y 

desempeño institucional de las entidades y organismos del Estado, Formulario 

Único de Reporte y Avance de Gestión –FURAG  y de ejercicios de 
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autoevaluación realizados  a nivel interno a través de las acciones 

contempladas en cada política. 

1.3.3.1. Autodiagnóstico Modelo Integrado de Planeación y Gestión - MIPG 
 

El objetivo del autodiagnóstico del MIPG, es medir el grado de orientación de la 

gestión y el desempeño institucional de las organizaciones públicas hacia la 

satisfacción efectiva de las necesidades y problemas de los ciudadanos.   

Los instrumentos de autodiagnóstico determinan el estado de la gestión en la 

entidad, sus fortalezas y debilidades y lo más importante, tomar medidas de 

acción encaminadas a la mejora continua para ALCANZAR LA EXCELENCIA. 

Estas herramientas son: 

a) Formulario Único de Reporte y Avance de Gestión FURAG II 

 

b) Herramienta de autodiagnóstico: 

 

Figura 8. Estructura de la herramienta de autodiagnóstico 

 
 

1.3.3.1.1. Dimensiones objeto de Autodiagnóstico 

 

I. Talento Humano: Ofrecer a la entidad pública, las herramientas para 
gestionar adecuadamente el ciclo del servidor público (Ingreso, desarrollo y 
retiro)   
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Figura 9. Autodiagnóstico Talento Humano  
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II. Direccionamiento estratégico y de Planeación: Permitir  a la gobernación, 

definir la ruta estratégica que guiará su gestión institucional, con miras a 
garantizar los derechos, satisfacer las necesidades y solucionar los 
problemas de los ciudadanos   

 
Figura 10. Autodiagnóstico Direccionamiento estratégico y de Planeación 
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Figura 11. Planes Integrados Dimensión Direccionamiento Estratégico y 
Planeación 

 
 
 

III. Gestión con Valores para Resultados: Permitir a la organización realizar las 
actividades que la conduzcan a lograr los resultados propuestos y a 
materializar las decisiones plasmadas en su planeación institucional, en el 
marco de los valores del servicio público  
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Figura 11. Autodiagnóstico Gestión con Valores para Resultados 
 

 
 
 

a) Gestión presupuestal 
 

 
 
 
 

b) Gobierno Digital 
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c) Defensa Judicial 
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d) Servicio al Ciudadano 

 

e) Tramites 
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f) Participación Ciudadana 
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g) Rendición de cuentas 
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IV. Evaluación de Resultados: Promover en la entidad el seguimiento a la 

gestión y su desempeño, a fin de conocer permanentemente los avances 

en la consecución de los resultados previstos en su marco estratégico  

 
Figura 12. Autodiagnóstico Evaluación de Resultados 
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V. Información y Comunicación: Garantizar un adecuado flujo de información 

interna, es decir aquella que permite la operación interna de una entidad, 

así como de la información externa, esto es, aquella que le permite una 

interacción con los ciudadanos.  

 

Figura 13. Autodiagnóstico Información y Comunicación 
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VI. Gestión del Conocimiento e Innovación: Facilita el aprendizaje y la 

adaptación a las nuevas tecnologías, interconecta el conocimiento entre los 

servidores y dependencias, y promueve buenas prácticas de gestión.  

 

Figura 13. Autodiagnóstico Gestión del conocimiento e innovación 

 

 

 
VII. Control Interno: Promueve el mejoramiento continuo de las entidades, razón 

por la cual éstas deben establecer acciones, métodos y procedimientos de 

control y de gestión del riesgo  

Figura 14. Autodiagnóstico Control Interno 
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Consolidado Autodiagnóstico de la Administración Departamental 
 
 

 

POLÍTICAS  Y/O  TEMAS 
CALIFICACIÓN

AUTODIAGNÓSTICO (%) 

GESTIÓN PRESUPUESTAL Y EFICIENCIA DEL

GASTO PÚBLICO
97,2

DEFENSA JURÍDICA 53,9

RENDICION DE CUENTAS
94,1

PARTICIPACIÓN CIUDADANA EN LA GESTIÓN

PÚBLICA
7,8

SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

INSTITUCIONAL
89,3

TALENTO HUMANO 74,4

SERVICIO AL CIUDADANO 77,3

PLAN ANTICORRUPCION 98

PLANEACIÓN INSTITUCIONAL 96

TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACIÓN

PÚBLICA Y LUCHA CONTRA LA CORRUPCIÓN
77,7

RACIONALIZACIÓN DE TRÁMITES 35

CONTROL INTERNO 80,1

GOBIERNO DIGITAL Y SEGURIDAD DIGITAL 78,1

GESTIÓN DOCUMENTAL 89,9

INTEGRIDAD 1,5
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1.3.4. Plan de Acción MIPG 

 

 
 

1.4. 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 15. Clasificación de los procesos de la administración departamental 
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Figura 16. Mapa de Procesos de la administración departamental 
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2. AJUSTE Y ACTUALIZACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA 

ADMINISTRACION DEPARTAMENTAL 

 

2.1. REVISION, AJUSTE Y ACTUALIZACION DE PROCEDIMIENTOS 

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 
 
La entidad debe elaborar los procedimientos que considere apropiados y 
necesarios para la planificación, operación y control eficaz de sus procesos.  
 

 
 

Figura 17. Ventajas de los  Procedimientos 
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Figura 18. Actualización de procedimientos de la Administración central del departamento 

 

 
En total se ajustaron y/o actualizaron 320 procedimientos de los 16 procesos de la 
Administración departamental, como se muestra en la grafica anterior. 
 

Figura 19. Formato de Procedimiento actualizado 
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2.2. REVISION Y AJUSTE DE DOCUMENTOS ANEXOS DEL MANUAL DE 

CALIDAD DE LA ADMINISTRACION DEPARTAMENTAL 

Se realizó el apoyo a los 16 procesos de la administración departamental con 
asistencias técnicas para el ajuste y actualización Manual de Calidad 
departamento del Quindío, a través de asistencias técnicas personalizadas para la 
realización de ajustes a Normogramas, ajustes Listado maestro de Documentos 
Internos, Listados maestro de Documentos Externos, Listado maestro de 
Registros, Servicio No Conforme y Matriz de Interrelación de procesos, a los 
Procesos Estratégicos, Procesos misionales, Procesos de Apoyo y Procesos de 
Evaluación y Mejora. 
 
En total fueron 96 documentos actualizados para toda la Administración 
departamental. 
 

Figura 20. Ajuste documentación anexa al Manual de Calidad 
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Figura 21. Formato de Normograma 

 

Figura 22. Formato de Identificación de Servicio No Conforme  

 

Figura 23. Formato de Matriz de Interrelación de Procesos 
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Figura 24. Formato Listado Maestro de Documentos Internos 

 

Figura 25. Formato Listado Maestro de Documentos Externos 

 

 

 

Figura 26. Listado Maestro de Registros 
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2.3. AJUSTE Y ACTUALIZACION DEL CONTEXTO ESTRATEGICO DE LA 

ADMINISTRACION DEPARTAMENTAL 

 

2.3.1. Misión 

Se realizaron diferentes talleres con el Equipo Técnico de Gestión y Desempeño,  

por grupos de trabajo, utilizando herramientas de pensamiento de diseño y Mapas 

conceptuales.  

Figura 27. Esas de trabajo y Mapa conceptual - Misión 

 

 

Figura 28. Misión ajustada y actualizada 
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2.3.2. Visión 

Se realizaron diferentes talleres con el Equipo Técnico de Gestión y Desempeño,  

por grupos de trabajo, utilizando herramientas de pensamiento de diseño y Mapas 

conceptuales.  

Figura 29. Construcción participativa y Mapa conceptual - Visión 

 

Figura 30. Vision ajustada y actualizada 
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2.3.3. Matriz DOFA 

Usando la metodología de Análisis Interno y Externo, con el Equipo Técnico de 

Gestión y Desempeño se utilizaron las siguientes herramientas y procedimientos 

para la actualización de la Matriz DOFA 

Figura 31. Análisis Interno  y Externo 

 

Fase I:  
 
a) Análisis Interno – Perfil de Capacidades Internas PCI 

 
Se realizó el Perfil de Capacidades Internas, en 5 Grupos: 
 

- Capacidad Directiva 
- Capacidad Tecnológica 
- Capacidad del Talento Humano 
- Capacidad Competitiva  
- Capacidad Financiera 

 
Para cada grupo se analizaron la Fortalezas y Debilidades y la calificación del 
Impacto en Alto, medio o bajo, de forma cualitativa 
 

Figura 32. Perfil de Capacidades Internas 

Perfil de 
Capacidades 
Internas PCI

Perfil de 
Oportunidades y 
Amenazas POAM

Matriz de 
Evaluación de 

Factores Internos 
MEFI

Matriz de 
Evaluación de 

Factores Externos 
MEFE

Matriz DOFA

ANALISIS 

EXTERNO 

ANALISIS 

INTERNO 
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b) Análisis Externo Perfil de Oportunidades y Amenazas - POAM   
 
Se realizó el Perfil de Oportunidades y Amenazas en 6 grupos de factores: 
 

- Factores Económicos 
- Factores Políticos 
- Factores Sociales 
- Factores Tecnológicos 
- Factores Geográficos 
- Factores Competitivos 

 
Para cada grupo se analizaron la Oportunidades y Amenazas y la calificación del 
Impacto en Alto, medio o bajo, de forma cualitativa 
 

Figura 33. Perfil de Oportunidades y Amenazas – POAM 
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Fase II: 
 

a) Análisis Externo: Matriz de Evaluación de Factores Externos  - MEFE   
 

Una vez se identificaron las principales variables externas de acuerdo al POAM, 
se ubicaron en la Matriz MEFE y se seleccionaron entre Oportunidades y 
Amenazas. 
 
Seguido de esto se le asignó una calificación porcentual a cada variable 
identificada, la sumatoria de todas las variables debe ser igual a (100%); se le 
asignó una clasificación a cada variable, y se procedió a multiplicar la ponderación 
con la clasificación para determinar el ponderado final, según el siguiente cuadro 
 

CLASIFICACIÓN  

Amenaza importante  1 

Amenaza menor 2 

Oportunidad menor 3 

Oportunidad importante 4 

 
Los totales ponderados por debajo de 2,5, caracterizan a las organizaciones con 
situaciones externas que perjudican la misma, mientras que las calificaciones  por 
arriba de 2,5, indican que la organización cuenta con factores externos que 
afectan positivamente. La MEFE, debe incluir los factores clave.  
 

Figura 34. Matriz de Evaluación de Factores Externos  MEFE 

 

 
 

El peso total ponderado de los factores externos se encuentra sobre la media con 
un 2,5, indicando que la Gobernación del Quindío identifica  las oportunidades 
generando un impacto positivo para el Departamento, así como en los resultados 
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de la institución. Igualmente, la Gobernación identifica las situaciones externas 
que pueden perjudicar a la institución. Sin embargo debe estar atenta para 
aprovechar las oportunidades y controlar las situaciones externas, para que el 
índice no disminuya por debajo de la media. 
 

b) Análisis Interno: Matriz de Evaluación de Factores Internos  - MEFI  (Ver 
CD Anexo) 

 
Una vez se identificaron las principales variables internas, se ubicaron en la Matriz 
MEFI y se seleccionaron entre Debilidades y Fortalezas. 
 
Seguido de esto se asignó una calificación porcentual a cada variable identificada 
donde la sumatoria de todas las variables debe ser igual a (100%), se le asignó 
una clasificación a cada variable, y se procedió a multiplicar la ponderación con la 
clasificación para determinar el ponderado final, como se muestra a continuación, 
en la matriz MEFI, así 
 

CLASIFICACIÓN  INTERNA 

Debilidad importante  1 

Debilidad menor 2 

Fortaleza menor 3 

Fortaleza importante 4 

 
Los totales ponderados por debajo de 2,5, caracterizan a las organizaciones que 
son débiles en lo interno, afectando la  organización, mientras que las 
calificaciones por arriba de 2,5 indican una posición interna fuerte. La MEFI, debe 
incluir los factores clave. 
 

Figura 34. Matriz de Evaluación de Factores Internos - MEFI 
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El peso total ponderado de los factores Internos se encuentra en 2,65. Este 
indicador muestra que las capacidades  de la Gobernación del Quindío a nivel 
interno favorecen la consecución de los resultados, impactando positivamente el 
desempeño y gestión de la organización; sin embargo se debe estar atento al 
fortalecimiento de las capacidades pues el índice está muy cercano a la media. 
 
Fase III:  
 
Para realizar el análisis DOFA se debió seguir las siguientes indicaciones: 
 

a) Identificar las fortalezas internas más relevantes (matriz MEFI) 
b) Identificar las debilidades internas más relevantes (matriz MEFI) 
c) Identificar las amenazas externas más relevantes (matriz MEFE) 
d) Identificar las oportunidades externas más relevantes (matriz MEFE) 
e) Analizar impacto e importancia de Fortalezas, Amenazas, Oportunidades y 

Debilidades. (matrices MEFE y MEFI) 
f) Comparar las fortalezas internas con las oportunidades externas y registrar 

las estrategias FO resultantes en la casilla apropiada.  
g) Comparar las debilidades internas con las oportunidades externas y 

registrar las estrategias DO restantes.  
h) Comparar las fortalezas internas con las amenazas externas y registrar las 

estrategias FA resultante 
i) Comparar las debilidades internas con las amenazas externas y registrar 

las estrategias DA resultantes. 
 

Figura 35. Esquema de construcción de Matriz DOFA 
 

  DEBILIDADES FORTALEZAS 

1.        Xxxxx 1.        Xxxxx 

2.        Xxxxx 2.        Xxxxx 

  OPORTUNIDADES GENERACION DE 
ESTRATEGIAS (DO) 

GENERACION DE 
ESTRATEGIAS (FO) 

1.        Xxxxx Vencer debilidades 
aprovechando oportunidades 

Uso de fortalezas para 
aprovechar oportunidades 2.        Xxxxx 

3.        Xxxxx 

AMENAZAS GENERACION DE 
ESTRATEGIAS (DA) 

GENERACION DE 
ESTRATEGIAS (FA) 

1.        Xxxxx Reducir a un mínimo las 
debilidades y evitar las 

amenazas 

Usar las fortalezas para 
evitar las amenazas 2.        Xxxxx 
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2.3.4. Política de Calidad 

Teniendo en cuenta el propósito de la institución y el enfoque de calidad que se 
desea tomar para conseguir el éxito, la política describe qué hace la institución  y 
los compromisos de calidad que la distinguen. Así mismo es el marco de 
referencia para definir los objetivos de Calidad. Según la norma ISO 9001, la 
política de calidad debe ser comunicada a todo el personal, clientes, proveedores 
y partes interesadas. Es recomendable tenerla, en los despachos de las 
Secretarías y en la web para que llegue a todos los clientes y partes interesadas. 

A partir de la construcción de un mapa conceptual y las bases de construcción de 
acuerdo a la Norma Técnica NTC GP 1000, se llega a una construcción en prosa, 
donde adicionalmente se incluyen los compromisos de la administración en temas 
específicos, a partir de los cuales se construirán los objetivos de calidad. 

Figura 36. Política de Calidad ajustada 
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2.3.5. Objetivos de calidad 

Utilizando herramientas de participación, y teniendo en cuenta las metas o retos 
que se definen a partir de la planificación estratégica y de su política de calidad. 
Se escogen aquellos objetivos de calidad que van más en el avance de las 
políticas de calidad. Tienen que ser coherentes con la política de calidad  y 
perseguir la mejora continua. Los objetivos de calidad han de ser establecidos en 
términos medibles y cuantificables, al objeto de comprobar si se han cumplido, con 
cuatro características principales: Medibles, Alcanzables, Claros y Motivadores. 

En compañía del Equipo técnico de gestión y desempeño, se revisó el 
cumplimiento de los objetivos propuestos con las características siguientes: Ser 
afines con la política de la calidad, Ser medibles, Considerar los requisitos 
aplicables, Ser acertados para la conformidad de los productos y servicios y para 
el aumento de la satisfacción del cliente, Ser objeto de seguimiento, De fácil 
comunicación y actualización 

Figura 37. Objetivo de Calidad actualizados 
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2.3.6. Indicadores de Calidad 

Teniendo en cuenta las metas o retos establecidos en los Objetivos de Calidad, 

los Indicadores constituyen instrumentos de medición, de carácter tangible y 

cuantificable, que permiten evaluar la calidad de los procesos, productos y 

servicios para asegurar la satisfacción de los clientes. Dicho de otro modo, miden 

el nivel de cumplimiento de las especificaciones establecidas   

 
Las características para la construcción de los mismos se basó en: 

 
- Ser realistas, es decir, directamente relacionados con las dimensiones 

significativas de la calidad del proceso, producto o servicio, 
- En cuanto al número, deben ser pocos aunque suficientemente representativos 

de las áreas prioritarias o que requieren una supervisión constante de la 
gestión. 

- Efectistas  y centrados en el verdadero impacto de la calidad. 
- Visibles y fácilmente representables en forma de gráficos de fácil 

interpretación. 
- Accesibles a las personas involucradas en las actividades medidas. 
- Sensibles a las variaciones de los parámetros que se está midiendo. 
- Sencillos de calcular y gestionar. 
 

Figura 38. Indicadores de Calidad actualizados (Ver Hoja siguiente) 
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2.4. AJUSTE AL MANUAL DE CALIDAD DE LA ADMINISTRACION 

DEPARTAMENTAL 

 

Estructura del documento Manual de Calidad, el cual esta publicado en la Intranet 

de la Gobernación del Quindío: 

 

1. OBJETIVO 

Definir los parámetros, competencias y lineamientos del Sistema de Gestión de la 
Administración del Departamento del Quindío, para mejorar el desempeño y la 
capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las 
necesidades y expectativas de las partes interesadas, fortalecer el control y la 
evaluación interna, y orientar a la Entidad hacia el cumplimiento de sus objetivos 
institucionales y la contribución de estos a los fines esenciales del Estado. 

2. ESTRUCTURA, ALCANCE Y CONTROL 

 
3. BASE LEGAL Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA 

- LEY 1753 DE 2015, Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 
2014-2018 “Todos por un nuevo país”  

- DECRETO 1499 DE 2017, Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 
de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Función Pública, en lo 
relacionado con el Sistema de Gestión establecido en el artículo 133 de la 
Ley 1753 de 2015  

- DECRETO DEPARTAMENTAL 0000377 DEL 15 DE MAYO DE 2018, Por 
medio del cual se adopta el Modelo Integrado de Planeación y Gestión en 
la Administración Departamental y sus entes descentralizados y se 
derogan unas disposiciones.  

- DECRETO DEPARTAMENTAL 0000378 DEL 15 DE MAYO DE 2018, Por 
el cual se conforma el Comité y el Equipo Técnico Institucional de Gestión 
y Desempeño en la administración departamental del Quindío y se derogan 
unas disposiciones  

- DECRETO DEPARTAMENTAL 0000379 DEL 15 DE MAYO DE 2018 “Por 
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el cual se conforma el Comité Departamental de Gestión y Desempeño en 
la administración departamental del Quindío”  

 

 NTCGP 1000 - Sistema de Gestión de Calidad en la Gestión Pública  

 Norma ISO 9001 - Sistemas de Gestión de Calidad. Requisitos  

 Norma ISO 9000 - Sistemas de Gestión de Calidad. Fundamentos y 
Vocabulario.  

 Norma ISO 19011 - Directrices para auditorías para SGC y/o medio 
ambiente.  

 Norma ISO 17025 - Requisitos generales para la competencia de los 
laboratorios de ensayo y calibración  

 

4. ADMINISTRACION CENTRA DEL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO 

 
 

 
5. DESCRIPCION DE PROCESOS 

Descripcion del objetivo y alcance de cada uno de los 16 procesos de la 
administracion, asi como de sus subprocesos y el lider de los mismos. 
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6. EVALUACION Y DESEMPEÑO DE LA GESTION 

 

 
 

7. MEJORA CONTINUA 

 

 
 

8. HISTORIAL DE CAMBIOS 

Describe la version, fecha y cambios realizados al documento 

9. ANEXO VIRTUAL 

Descripcion del ingreso y consulta del arbol documental digital a traves de la 
Intranet. 

 

2.5. AJUSTE Y ACTUALIZACION DEL MAPA DE RIESGO INSTITUCIONAL 

Se realizó el apoyo a la Secretaría de Planeación Departamental en el proceso de 

implementación del Sistema Integrado de Gestión Administrativa SIGA hoy Modelo 

Integrado de Planeación y Gestión MIPG, con la construcción Mapa de Riesgos 

Institucionales, de conformidad con los nuevos lineamientos metodológicos, 

diseñados por el Departamento Administrativo de la Función Pública – DAFP, de 

acuerdo a la Guía para la Administración del Riesgo de Gestión y Corrupción, a 

través de 32 procesos de asistencia técnica. 
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Se realizo una Capacitación general en el Centro de Convenciones de Armenia 

sobre la nueva metodología de trabajo, con l participación del Equipo Técnico de 

Gestión y Desempeño, así como Jefes y directores, con un taller práctico de 

construcción y valoración de los riesgos. 

 

Capacitación general sobre Mapas de Riesgos y la metodología para su ajuste 
 

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: 
 
 

Figura. Formato Mapa de Riesgos Institucional y de Corrupción 
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El proceso de ajuste de dichos Riesgos, contó con la asesoría personalizada para 

su revisión por parte de la Secretaría de Planeación. Fueron identificados 73 

riesgos en total, desagregados así: 

Figura. Estructura de riesgos por Secretaría sectorial 
 

 
 
Actualmente se cuenta con el 100% de Mapas de Riesgo Institucional actualizados 

para todos los procesos de la administración departamental.  

2.5.1. 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 
 

Figura. Mapa de Riesgos Institucional de la Administración departamental 
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Figura. Relation de zonas de riesgo por Secretaría sectorial 

 

Proceso No. De 
Riesgos 

Bajo Moderado Alto Extremo 

Gestión Gerencial 5 0 0 3 2 

Gestión de la Planeación 8 1 6 1 0 

Agricultura, Desarrollo Rural y 
Medio ambiente 

7 1 3 3 0 

Aguas e Infraestructura 5 2 2 1 0 

Cultura 4 0 2 2 0 

Educación 2 0 0 2 0 

Familia 4 0 2 2 0 

Interior 5 2 1 2 0 

Salud 5 0 2 2 1 

Turismo, Industria y Comercio 3 2 0 1 0 

Gestión Administrativa 11 2 4 5 0 

Hacienda 4 3 1 0 0 

Jurídica y Contratación 4 1 2 1 0 

Representación Judicial 1 1 0 0 0 

Control Interno Disciplinario 3 1 2 0 0 

Control Interno de Gestión 2 2 0 0 0 

TOTAL  73 18 27 25 3 
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Esta tabla permite a las Secretarías sectoriales, una visión particular de como 

cada subproceso contribuye a la conformación del Mapa de Riesgos Institucional. 

2.5.1.1. Riesgos de Gestión y Riesgos de Corrupción 

Figura. Composición del Tipo de riesgo 
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2.5.2. Política de Administración del Riesgo 

 

Esta política  establece los lineamientos generales, responsabilidades y 
mecanismos para la administración de los riesgos que permitan controlar y 
responder a los riesgos potenciales o que puedan desencadenar situaciones de 
corrupción en concordancia con las directrices en materia de gestión pública y el 
enfoque del Modelo de Planeación y Gestión MIPG. 

Para la formulación de la Política se contó con la participación del Equipo Técnico 
de Gestión y Desempeño, y el liderazgo de la Alta Dirección, y con los 
lineamientos establecidos por el Departamento Administrativo de la Gestión 
Pública –DAFP-, tales como la Guía para la Administración del Riesgo de Gestión 
y Corrupción y Diseño de Controles en Entidades Públicas 

La política de administración de riesgos es la declaración de la Dirección y las  
intenciones  generales  de  una  organización con respecto a la gestión del riesgo, 
(NTC ISO31000 Numeral 2.4). La gestión o Administración del riesgo establece 
lineamientos precisos acerca del tratamiento, manejo y seguimiento a los riesgos 
que afectan el logro de los objetivos institucionales. 
 
La política de administración de riesgos debe estar alineada con la planeación 
estratégica y contemplar las acciones para el manejo de los riesgos identificados, 
la cual articula los riesgos de gestión y corrupción y la estructura del Sistema de 
Gestión. 

Declaración Política de Administración del Riesgo de la Administración 
Departamental del Quindío 
 

La Política de Administración del Riesgo del Departamento del Quindío busca 
orientar la toma de decisiones y minimizar los efectos adversos de la 
materialización del riesgo al interior de la administración departamental, para dar 
continuidad a la gestión institucional y preservar la eficacia operativa de la entidad, 
así como la salvaguarda de sus bienes y el bienestar de sus colaboradores. 

Todos los procesos y dependencias deben establecer la identificación, el análisis, 
la valoración y el tratamiento de los riesgos que pudieran afectar la misión y el 
cumplimiento de los objetivos institucionales en el marco de los programas, 
proyectos, planes, procesos y productos mediante:  

a) La identificación y documentación de riesgos de gestión y corrupción de los 
programas, proyectos y planes  

b) El establecimiento de acciones de control para detectar y prevenir los riesgos 
identificados  

c) La actuación correctiva y oportuna ante la materialización de los riesgos 
identificados  
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d) Capacitar y entrenar al talento humano de la Entidad para una efectiva 
administración del riesgo. 

 
La entidad establece las herramientas necesarias con la participación de los 
servidores públicos y contratistas para promover la integridad que permita 
controlar y responder a los acontecimientos potenciales o aquellos en los que 
puedan desencadenar situaciones de corrupción 
 
Esta Política aplica a todos los procesos de la Gobernación del Quindío, desde las 
actividades de identificación de los Riesgos incluyendo el análisis, valoración, 
monitoreo, hasta la evaluación y seguimiento de los mismos 
 
Para lograr lo anteriormente enunciado la Alta Dirección asignará los recursos 
tanto humanos, presupuestales y tecnológicos necesarios que permitan realizar el 
seguimiento y evaluación a la implementación y efectividad de esta política. 
 
El Departamento del Quindío define su política de administración del riesgo 
tomando como referente los lineamientos de la Guía para la administración del 
riesgo del Departamento Administrativo de la Función Pública - DAFP, la cual 
articula los riesgos de gestión y corrupción y la estructura del Sistema de Gestión.  

 

Objetivo 
 

Orientar la toma de decisiones y minimizar los efectos adversos de la 
materialización del riesgo al interior de la administración departamental del 
Quindío, para dar continuidad a la gestión institucional y preservar la eficacia 
operativa de la entidad, así como la salvaguarda de sus bienes y el bienestar de 
sus colaboradores. 

 
Alcance 
 

Esta Política aplica a todos los procesos de la Administración departamental del 
Quindío, desde las actividades de identificación de los Riesgos incluyendo el 
análisis, valoración, monitoreo, hasta la evaluación y seguimiento de los mismos 

.  
 
Consideraciones Básicas 

 

• Para la identificación y análisis de los riesgos en los procesos, se debe tener 
en cuenta el contexto externo  asociado al objetivo del proceso  
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• Los líderes de procesos identificarán los eventos de conformidad a los tipos de 
riesgos que pueden ser: estratégicos, imagen, operativos, financieros, de 
cumplimiento, tecnología y de corrupción, entre otros. 

 

• Las actividades de control que se establezcan para el tratamiento de los 
riesgos, deben evidenciar la gestión efectiva de los riesgos identificados, de tal 
manera que se puedan reducir las posibilidades de ocurrencia y los impactos 
que puedan llegar a generar, involucrando en su redacción las 6 variables 
(responsable, periodicidad, propósito, como se realiza, Que pasa con las 
observaciones o desviaciones y la evidencia del control). 

• Los riesgos de corrupción se gestionan a través de los lineamientos 
establecidos por la Ley 1474 de 2011 y las Estrategias para la construcción del 
plan anticorrupción y de atención al ciudadano.  

 

• Para analizar la probabilidad e impacto de materialización de los riesgos 
(Riesgo inherente)  se deben aplicar los criterios definidos en el presente 
documento. 

 

• Para el análisis de los riesgos de corrupción se analizará de acuerdo a 5 
niveles de probabilidad y 3 niveles de impacto (Catastrófico, Alto y Moderado), 
por cuanto lesiona la imagen, la credibilidad, la transparencia y la probidad de 
las entidades y del Estado, afectando los recursos públicos, la confianza y el 
cumplimiento de las funciones de la administración. 

 

• El monitoreo de los riesgos se realiza de manera integral (institucionales y de 
corrupción) cada cuatro meses.  

 

• En los casos de que un riesgo se materialice, el líder de proceso debe 
establecer un plan de contingencia.  

 

• Es responsabilidad de los procesos verificar el cumplimiento de los planes de 
tratamiento establecidos para los riesgos identificados teniendo en cuenta 
tiempo y cronogramas establecidos. 

 

• Para la identificación y análisis de riesgos se pueden tomar como fuentes los 
planes de mejoramiento, los productos no conformes, encuestas de 
satisfacción, resultados de la gestión del proceso, entre otros. 

 

Los demás puntos de se desarrollan en dicha política, pueden ser consultados en 

la Intranet de la Gobernación del Quindío. 
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3. ACTUALIZACION MATRIZ DE COMUNICACIONES DE LA 

ADMINISTRACION DEPARTAMENTAL 

La matriz de Comunicación contempla los procesos de comunicación interna y 
externa y reúne las acciones de  comunicación institucional, encaminadas a 
transmitir mensajes de interés a los públicos internos y externos 

Figura. Partes de la Matriz de comunicaciones 

 

La identificación de los procesos de comunicación en los diferentes 

procesos permite: 

 

 Identificar el flujo de la comunicación 

 Determinar las dinámicas de la misma en la Administración, tanto interna 

como externamente  

 Divulgar los actos administrativos, las decisiones y las acciones que se 

desprenden de la gestión en los diversos procesos. 

 

Figura. Matriz de Comunicaciones  

 

 

 

 

 

 

 

 

PROCESO MENSAJE EMISOR

MEDIO FRECUENCIA RECEPTOR
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4. CARACTERIZACION DE USUARIOS DE LA ADMINISTRACION 

DEPARTAMENTAL 

Objetivo General: Recoger información básica sobre los grupos de valor con 

personería jurídica de la  Administración Departamental con el fin de identificar sus 

características, intereses y necesidades al momento de acceder a los servicios de 

la Administración Departamental 

Alcance: Los grupos de ciudadanos, empresas, usuarios y grupos de interés de 

personería jurídica de la Gobernación del Quindío. 

Objetivo Específicos: 

- Identificar las preferencias y necesidades de las entidades con personería 
jurídica cuando acceden a los servicios de la Administración Departamental.  

- Identificar posibles acciones de mejora en procesos y procedimientos que tiene 
la Administración Departamental para la entrega de servicios a la comunidad.  

  Variables priorizadas para  la caracterización del ciudadano: 

4.1. Sociodemográfica y Cobertura Geográfica 
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4.2. Tipología de la Organización: 
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4.3. Comportamiento organizacional: 

 

 

5. INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO 

Objetivo: Realizar la medición para evaluar el grado de satisfacción del cliente 

externo, respecto a los servicios prestados por la Administración Central 

departamental del Quindío, con el fin de mejorar la calidad en la prestación de los 

servicios. 

Alcance: La medición de la satisfacción del cliente interno y/o externo inicia desde 

el momento en que éste acude a la Administración a solicitar cualquiera de los 

servicios que presta en desarrollo de su misión, hasta el momento en que se 

termina el servicio y el usuario informa sobre su conformidad. .  

Variables priorizadas para medir el índice de satisfacción del usuario: 
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Como conclusión general, según la muestra aplicada a los usuarios (299)1 que 

acudieron a las diferentes dependencias de la administración departamental, en 

busca de información y/o asesoría en algún servicio, el 81,13% manifestó que  el 

servicio prestado por los servidores públicos de la entidad fue satisfactorio. 

 

6. REUNIONES ORDINARIAS DEL EQUIPO TECNICO Y COMITÉ 

INSTITUCIONAL DE GESTION Y DEEMPEÑO 

Dando cumplimiento al Decreto, se realizaron 2 Reuniones ordinarias del Comité 
Institucional de Gestión y Desempeño, así:  
 

a) 27 de Julio de 2018, con el siguiente orden del día: 
 

N° Temática Responsable 

1 Verificación del Quórum y Poder Votante José Joaquín Rincón 

2 

Presentación roles de los Integrantes del Comité Institucional 

de Gestión y Desempeño de la Administración 

Departamental a cargo de la Secretaría de Planeación. 

Martha Elena 

Giraldo (Directora 

Técnica de 

Planeación) 

3 Informes  

3.1. 
Socialización    Plan Estratégico de Tecnologías de 

Información (PETI), a cargo de la Secretaría Administrativa.   

Jaime Alberto Llano 

(Director TIC) 

3.2. 
Plan de Tratamiento de Riesgos de Seguridad  y Privacidad 

de la Información, a cargo de la Secretaría Administrativa. 

Jaime Alberto Llano 

(Director TIC) 

3.3. 
Política  de Seguridad y Privacidad a cargo de la Secretaría 

Administrativa 

Jaime Alberto Llano 

(Director TIC) 

3.4. 
Plan de Seguridad y Privacidad de la Información  a cargo 

de la Secretaría Administrativa. 

Jaime Alberto Llano 

(Director TIC) 

3.5. 
Plan de Previsión de Recursos Humanos a cargo de la 

Secretaría Administrativa.   

Mario Alberto Leal 

(Director Talento 

Humano) 

                                                           
1 Muestreo probabilístico estratificado desproporcionado, calculado con un N=8.768, correspondiente al 
ingreso de visitantes registrado por identificación biométrica, proporcionado por la Dirección de TIC. 
Margen de error=5%, Nivel de confianza=95%. 
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N° Temática Responsable 

3.6. 
Plan Estratégico de Talento Humano a cargo de la 

Secretaría Administrativa.   

Mario Alberto Leal 

(Director Talento 

Humano) 

3.7. 

Plan  Institucional Modelo Integrado de Planeación y Gestión 

MIPG 2018 a cargo de la Secretaría de Planeación 

Departamental 

José Ignacio Rojas 

Sepúlveda 

4. Ajustes  

4.1. 
Procedimientos Administración Departamental a cargo de la 

Secretaría de Planeación Departamental  

Gloria Eugenia 

Castaño Londoño - 

Contratista 

4.2. 
Manual de Calidad a cargo de la Secretaría de Planeación 

Departamental  

Gloria Eugenia 

Castaño Londoño - 

Contratista 

4.3. 
Ajuste Misión, Visión  y Matriz DOFA a cargo de la 

Secretaría de Planeación Departamental 

Gloria Eugenia 

Castaño Londoño - 

Contratista 

4.4. 
Ajuste Política, Objetivos e Indicadores de Calidad a cargo 

de la Secretaría de Planeación Departamental  

Gloria Eugenia 

Castaño Londoño - 

Contratista 

5. 

Proposiciones y varios: 

- Consideración y aprobación  de los Planes  presentados, 
a cargo del Director de la Oficina Privada.   

- Consideración y aprobación  de los Ajustes presentados 
a: Procedimientos, Manual de Calidad ( Políticas, Misión, 
Visión, Matriz DOFA, Objetivos e Indicadores), a cargo  
del Director de la Oficina Privada  

José Joaquín Rincón 

6. Cierre José Joaquín Rincón 

 
Conclusiones 

- Consideración y aprobación  de los Planes  presentados, a cargo del Director 
de la Oficina Privada:  

 

Se pone a consideración y aprobación de las Políticas y Planes socializados en el 
punto N° 3 del orden del día en la presente reunión ordinaria del Comité 
institucional de Gestión y Desempeño, como son: 
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1) Plan Estratégico de Tecnologías de Información (PETI) 
2) Plan de Tratamiento de Riesgos de Seguridad  y Privacidad de la 

Información 
3) Política  de Seguridad y Privacidad  
4) Plan de Seguridad y Privacidad de la Información 
5) Plan de Previsión de Recursos Humanos a  
6) Plan Estratégico de Talento Humano  
7) Plan  Institucional Modelo Integrado de Planeación y Gestión MIPG 2018  

 

Se somete a votación del comité, quienes por UNANIMIDAD manifiestan la 
aprobación de los planes considerados. 

- Consideración y aprobación  de los Ajustes presentados a: Procedimientos, 
Manual de Calidad (Política, Misión, Visión, Matriz DOFFA, Objetivos e 
Indicadores), a cargo  del Director de la Oficina Privada  

 

Se pone a consideración y aprobación del punto Nª 4 del orden del día, como son 
los ajustes a: 

1) Procedimientos de la Administración Departamental  
2) Manual de Calidad (Normogramas, Matriz de Servicio no conforme, Matriz 

de Interrelación de procesos, Listados maestros de Documentos internos, 
externos y de registros) 

3) Misión, Visión  y Matriz DOFFA 
4) Política, Objetivos e indicadores de Calidad.  

 

Se somete a votación del comité, donde 13 de los 14 Secretarios de Despacho 
aprueban los ajustes presentados.  
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b) 05 de Diciembre de 2018, con el siguiente orden del día: 
 

 

 

 

 

 

  
Orden del día 

N° Temática Responsable 

1 Verificación del Quórum y Poder Votante 
José Joaquín Rincón – 
Secretario Privado 

2 Explicación objeto de la reunión 

Secretario de 
Planeación 
Departamental - José 
Ignacio Rojas 
Sepúlveda 

3 Informes  

3.1. 
Ajuste y actualización contexto estratégico  Manual de 
Calidad Administración Departamental 

Gloria Eugenia Castaño 
Londoño – Contratista 

3.2. 
Ajuste Matriz  Plan de Comunicaciones Manual de 
Calidad 

Gloria Eugenia Castaño 
Londoño - Contratista 

3.3. 
Mapa de Riesgos Institucionales  - Política de 
Administración del Riesgos 

Martha Elena Giraldo 
(Directora Técnica de 
Planeación) 

3.4. Caracterización del Usuario – Persona Jurídica 
Diana Milena López 
(Contratista) 

3.5. Índice de Satisfacción del Usuario 
Pedro Felipe Salazar 
(Técnico Administrativo) 

3.6. Racionalización de Trámites 
Martha Elena Giraldo 
(Directora Técnica de 
Planeación) 

3.7. Socialización Marco Normativo componente Anti trámite  
Jaime Alberto Llano 
(Director TIC) 

4. 

Proposiciones y varios: 

- Consideración y aprobación  de Ajuste y 
actualización Manual de Calidad Administración 
Departamental 

- Consideración y aprobación  de Ajuste y 
actualización de los Mapas de Riesgo Institucionales 
según la Guía de para la Administración del Riesgo 
de Gestión y Corrupción y Diseño de Controles en 
Entidades Públicas 

José Joaquín Rincón 
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Orden del día 

N° Temática Responsable 

- Cronograma para la Jornada de socialización y 
Campaña de sensibilización MIPG por Secretarías 

5. Cierre de la Reunión José Joaquín Rincón 

 
Conclusiones: 
 
- Consideración y aprobación  de Ajuste y actualización Manual de Calidad 

Administración Departamental a cargo del Director de la Oficina Privada:  
 

Se pone a consideración y aprobación de los ajustes socializados en el punto N° 
3.1 y 3.2 del orden del día en la presente reunión ordinaria del Comité institucional 
de Gestión y Desempeño.  

Se somete a votación del comité, quienes por UNANIMIDAD manifiestan la 
aprobación del Manual de Calidad. 

- Consideración y aprobación  de Ajuste y actualización de los Mapas de Riesgo 
Institucionales según la Guía de para la Administración del Riesgo de Gestión y 
Corrupción y Diseño de Controles en Entidades Públicas, a cargo  del Director 
de la Oficina Privada  

 

Se pone a consideración y aprobación del punto Nª 3.3 del orden del día, como 
son los ajustes a los Mapas de Riesgo de Gestión y Corrupción según la 
metodología de la Guía de para la Administración del Riesgo de Gestión y 
Corrupción y Diseño de Controles en Entidades Públicas. 

Se somete a votación del comité, donde 13 por UNANIMIDAD se aprueban los 
ajustes presentados.  

- Socialización Cronograma para la Jornada de socialización y Campaña de 
sensibilización MIPG por Secretarías 

 

Se pone a consideración el cronograma respectivo sobre el cual no se presentan 
objeciones 
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 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  

 Formación y capacitación 

Las acciones de formación y capacitación permiten generar o fortalecer 

competencia separa el mejor desempeño de los servidores públicos en lo 

referente al MIPG 

 

 


