
CODIGO: GSE PLA -001   FECHA 2021/19/10

COMITÉ INSTITUCIONAL DE 

GESTIÓN Y DESEMPEÑO
SEPTIEMBRE 06 DE 2023



AGENDA 

1. Verificación del quorum
2. Lectura y aprobación del orden del día.
3. Presentación y aprobación Plan de Auditoria 2023
4. Proposiciones y varios

a) Socialización resultados Informe PQRS – Semestre A de  2023 y definición de acciones 

correctivas y estrategias para la mejora continua del proceso de Atención al Ciudadano.
b) Socialización Estado de Avance Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano y Mapa 

de Riesgos de Corrupción
c)  Comité de Empalme
d)  Seguimiento a compromisos de la reunión anterior

5.     Lectura y aprobación del acta de la reunión.



Verificación del Quorum 
y aprobación del orden 

del día1.





Lectura y aprobación del 
orden del día2.



AGENDA 

1. Verificación del quorum
2. Lectura y aprobación del orden del día.
3. Presentación y aprobación Plan de Auditoria 2023
4. Proposiciones y varios

a) Socialización resultados Informe PQRS – Semestre A de     
2023 y definición de acciones correctivas para la mejora 
continua. 

b) Seguimiento a compromisos de la reunión anterior
5.     Lectura y aprobación del acta de la reunión.



Presentación y aprobación 
Plan de Auditoria 20233.





Plan de Auditoría – Vigencia 2023

AUDITORÍA No. 003 FECHA:  SEPTIEMBRE 25 AL 29 DE 2023

OBJETIVO: Verificar mediante evidencia objetiva, el cumplimiento de los requisitos que hacen parte del Sistema Integrado de Gestión de la EDAT S.A.

E.S.P. OFICIAL, definidos en las Norma Técnica Internacional ISO 9001:2015, de manera articulada con el Modelo Integrado de Planeación y Gestión MIPG.

ALCALCE: Todos los procesos del Sistema Integrado de Gestión

 GESTIÓN ESTRATÉGICA

 GESTIÓN DEL SIG

 GESTIÓN TECNOLÓGICA

 GESTIÓN DE PROYECTOS, ASESORÍA TÉCNICA Y

ASEGURAMIENTO

 GPAATENCIÓN AL CIUDADANO

 GESTIÓN HUMANA Y SST

 GESTIÓN JURÍDICA Y CONTRACTUAL

 GESTIÓN DOCUMENTAL

 GESTIÓN FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA

 EVALUACIÓN INDEPENDIENTE

CRITERIOS:

 Contexto Estratégico – DOFA

 Normograma

 Mapas de Riesgos de procesos

 Caracterizaciones de Procesos

 Documentos del Sistema Integrado de Gestión

 Procedimientos, Instructivos y Registros

 Documentos del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo

METODOLOGÍA: Se realizarán entrevistas, a partir de las cuales se procederá a la recolección de datos o información relevante para verificar el

cumplimiento de los criterios de auditoría, tales como evidencias del diligenciamiento de registros, ejecución de las actividades y visitas en las áreas o

puestos de trabajo. Con esta información se procederá a realizar la redacción de hallazgos, resultantes de este ejercicio de auditoría.

AUDITOR LÍDER: Liliana Inés Lamprea Arroyo - Contratista



Plan de Auditoría – Vigencia 2023

N° PROCESO - AUDITAR FECHA- HORA LUGAR AUDITORES AUDITADO

N/A REUNIÓN DE APERTURA
Lunes septiembre 25

7:00 a.m. a 8:00 a.m.
Microsoft Teams TODO EL EQUIPO AUDITOR TODOS LOS FUNCIONARIOS Y CONTRATISTAS

1 GESTIÓN TECNOLÓGICA  
Lunes septiembre 25 

8:00 a.m. a 10:00 a.m.
Sala de Juntas  

MICHEL ANN MACHUCA 

DICENITH HERNANDEZ

VIVIANA MARCELA ACOSTA

SECRETARIA GENERAL

PROFESIONAL TICs

2

GESTIÓN DE PROYECTOS, 

ASESORÍA TÉCNICA Y 

ASEGURAMIENTO Lunes septiembre 25

8:00 a.m. a 12:00 m.
Dirección Técnica

JUAN CAMILO CALLEJAS 

LILIANA INÉS LAMPREA  

JAVIER A. MORALES

DIRECTOR TÉCNICO Y SU EQUIPO DE TRABAJO
GESTIÓN DE PROYECTOS, 

ASESORÍA TÉCNICA Y 

ASEGURAMIENTO

3 ATENCIÓN AL CIUDADANO  
Martes septiembre 26

8:00 a 10:00 a.m.
Recepción

JAIRO ALEJANDRO MOLINA

GANDY MARROQUIN 
RESPONSABLE DEL PROCESO  (SECRETARIA EJECUTIVA)

4 EVALUACIÓN INDEPENDIENTE  
Martes septiembre 26

8:00 a 10:00 a.m.
Oficina Control Interno

CAMILA IZASAGA PEREZ  

PILAR CUBILLOS
DIRECTOR DE CONTROL INTERNO

5 GESTIÓN JURÍDICA Y CONTRACTUAL  
Miércoles septiembre 27

8:00 a.m. a 12:00 m.

Secretaría General y 

Jurídica

DIEGO CASAS  

DANIELA RODRÍGUEZ

SECRETARIA GENERAL Y JURÍDICA Y SU EQUIPO DE 

TRABAJO

6 GESTIÓN HUMANA Y SST
Jueves septiembre 28

8:00 a 10:00 a.m.
Secretaría General AUDITOR EXTERNO: ANDREY MARTINEZ PROFESIONAL SST

7
GESTIÓN FINANCIERA Y  

ADMINISTRATIVA

Jueves septiembre 28

8:00 a 12:00 a.m.
Dirección Financiera

CAMILO ANDRÉS RODRIGUEZ

ANGY VIVIANA GÓMEZ
DIRECTOR FINANCIERO Y SU EQUIPO DE TRABAJO

8 GESTIÓN DOCUMENTAL  
Jueves septiembre 28

8:00 a 10:00 a.m.
Archivo

ANDREA JIMENA ARIZA 

RICARDO SANDOVAL
RESPONSABLE DEL PROCESO Y SU EQUIPO DE TRABAJO

9 GESTIÓN ESTRATÉGICA  
Viernes septiembre 29

8:00 a 9:00 a.m.
Sala de Juntas EDAT  

LILIANA INÉS LAMPREA

RICARDO SANDOVAL
COMITÉ INSTITUCIONAL DE GESTIÓN Y DESEMPEÑO

10 GESTIÓN DEL SIG  
Viernes septiembre 29

9:00 a 11:00 a.m.
Sala de Juntas EDAT AUDITOR EXTERNO: ANDREY MARTINEZ RESPONSABLE DEL PROCESO Y SU EQUIPO DE TRABAJO

N/A REUNIÓN DE CIERRE
Viernes septiembre 29

11:00 a 12:00 m.
Sala de Juntas EDAT TODO EL EQUIPO AUDITOR TODOS LOS FUNCIONARIOS Y CONTRATISTAS



LA LISTA DE 
VERIFICACIÓN



Proposiciones y 
varios4.



Socialización resultados Informe 
PQRS – Semestre A de  2023 y 

definición de acciones correctivas 
para la mejora continua. 



METODOLOGÍA EMPLEADA

La persona encargada de la recepción de las solicitudes es la 
secretaria ejecutiva de la EDAT S.A. E.S.P. OFICIAL, siendo la 
responsable de dar inicio al trámite correspondiente, debe 
tener en cuenta el cumplimiento de los requisitos mínimos 
para la aceptación, radicación y trámite. Una vez surtida la 
diligencia, se recibe la PQRS y se remiten a la Gerencia para su 
conocimiento y quien determina la persona o las personas que 
deben realizar el trámite respectivo a la solicitud radicada.

Se utiliza como mecanismo de consolidación de la información 
una base de datos en la Hoja de Cálculo EXCEL, donde se 
ingresa los datos de cada Petición, Queja, Reclamo, Solicitud o 
Denuncia, teniendo en cuenta la siguiente clasificación y los 
límites de tiempo para su recepción, de conformidad con el 
marco normativo vigente:

SIGLA NOMBRE DEFINICIÓN

TIEMPO DE 

RESPUESTA EN 

DIAS HÁBILES

P

Derechos de Petición -

Normal 
Derechos de Petición (Recursos) 15

Derechos de Petición -

Documentos

Petición de documentación: es el requerimiento que hace una 

persona natural o jurídica , con el fin de obtener copias o fotocopias 

de documentos que reposen en la Entidad 

10

Derechos de Petición -

Información

Petición de Información:  Es el requerimiento que hace una persona 

natural o jurídica, pública o privada, con el fin de que se le brinde 

información y orientación relacionada con los servicios propios de la 

Entidad.  

10

Derechos de Petición -

Consultas - Conceptos

Petición de consultas: el requerimiento que hace una persona natural 

o jurídica, pública o privada, relacionada con los temas a cargo de la 

misma y dentro del marco de su competencia, cuya respuesta es un 

concepto que no es de obligatorio cumplimiento o ejecución.   

30

Q Quejas

Es la manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una

persona natural o jurídica o su representante, con respecto a la

conducta o actuar de un funcionario de la Entidad en desarrollo de

sus funciones

15

R Reclamos

Es la manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una

persona natural o jurídica, sobre el incumplimiento o irregularidad de

alguna de las características de los servicios ofrecidos por la Entidad.

15

S Sugerencias
Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institución para

el mejoramiento de los servicios de la Entidad.
15

D Denuncias

Es un mecanismo a través del cual los ciudadanos pueden poner en

conocimiento la ocurrencia de una irregularidad o una falta cometida

por cualquiera de los empleados de la Entidad.

15

I Informativo
Documentos informativos que no requieren trámite al interior de la

entidad No aplica



El detalle de la relación de PQRS recibidas por la entidad, 
durante el primer semestre del 2023 (enero a junio), de 
forma consolidada, es el siguiente:

TIPO DE SOLICITUD

I SEMESTRE DE 2023

TOTAL DEL SEMESTRE
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

TOTAL
OPORTUNIDAD EN LA 

RESPUESTA - DIAS

(CALENDARIO)

TOTAL

OPORTUNIDAD EN LA 

RESPUESTA - DIAS

(CALENDARIO)

TOTAL

OPORTUNIDAD EN LA 

RESPUESTA - DIAS

(CALENDARIO)

TOTAL

OPORTUNIDAD EN LA 

RESPUESTA - DIAS

(CALENDARIO)

TOTAL

OPORTUNIDAD EN LA 

RESPUESTA - DIAS

(CALENDARIO)

TOTAL

OPORTUNIDAD 

EN LA 

RESPUESTA -

DIAS

(CALENDARIO)

TOTAL 

SEMESTRE

OPORTUNIDAD EN LA 

RESPUESTA CONSOLIDADO

DIAS

(Calendario)

P

Derechos de Petición 
- Normal 

8 15 17 10 19 17 14 21 14 21 17 22 89 18

Derechos de Petición 
- Documentos

1 188 4 7 3 8 4 2 3 34 2 6 17 41

Derechos de Petición 
- Información

10 35 10 0 15 24 15 11 12 27 16 28 78 21

Derechos de Petición 
-

Consultas - Conceptos
0 0 0 0 0

SUBTOTAL DERECHOS DE 
PETICIÓN

19 79 31 6 37 16 33 11 29 27 35 19 184 20

Q Quejas 0 0 0 0 0 0 0
R Reclamos 0 0 0 0 0 0 0
S Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0
D Denuncias 0 0 0 0 0 0 0
I Informativo 42 52 76 49 61 54 334 0

TOTALES RADICADOS 61 83 113 82 90 89 518 20



• De la información detallada en el cuadro anterior, se 
evidencia un total de 518 solicitudes radicadas por los 
clientes, usuarios y otros grupos de valor de la entidad.

• De este total un 65% corresponde a documentos de 
carácter informativo para la entidad o sus funcionarios, 
un 17% corresponden a derechos de petición 
clasificados como Normal, un 15% Derechos de 
Petición, donde se solicita información y un 3% 
Derechos de Petición, donde el peticionario requiere 
que se le alleguen documentos por parte de la Entidad. 

• Durante este primer semestre NO SE PRESENTARON, 
Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias.



OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

En promedio para el Semestre I de la vigencia 2023  se observa una 
oportunidad de respuesta de 20 días calendario,  situación que al ser 

evaluada frente a días hábiles puede significar que la empresa se encuentra 
dentro del límite básico de 15 días hábiles para respuesta; pero que se 

encuentra por encima de los resultados obtenidos para el semestre anterior, 
en el cual se  ubicó en 8 días calendario.

Teniendo en cuenta los incrementos en los requerimientos no respondidos 
por las áreas, la Dirección de Control Interno, procedió a realizar un análisis 

de las solicitudes que a la fecha de corte del presente informe no se han 
respondido o no se ha alimentado en el sistema de información la fecha de 

respuesta, de tal manera que quede debidamente actualizado.  En este 
análisis se encontró el siguiente comportamiento:



OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

DEPENDENCIA

REQUERIMIENTOS NO RESPONDIDOS O NO ACTUALIZADOS EN EL 

SISTEMA TOTAL
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

SECRETARÍA 

GENERAL Y 

JURÍDICA

2 6 1 1 10

DIRECCIÓN 

TÉCNICA
2 6 11 13 11 12 55

DIRECCIÓN 

FINANCIERA
3 1 4

SECRETARÍA 

GENERAL Y 

DIRECCIÓN 

TÉCNICA

3 6 3 12

SECRETARÍA 

GENERAL Y 

DIRECCIÓN 

FINANCIERA

1 1 2

TOTALES 4 9 21 21 14 13 82

De los 184 requerimientos que 
constituyen Derechos de Petición 
en sus distintas modalidades, 82 

de ellos, es decir un  45% no 
poseen registro de salida o de 

respuesta en el sistema de 
información de PQRS que se 

gestiona por parte de la Secretaria 
Ejecutiva adscrita a la Gerencia.



OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

Discriminando estos datos por 
dependencia, se observa que la 

Dirección Técnica es la 
dependencia que mayor número 

de radicados tiene sin respuesta o 
evidencia de la fecha de salida en 

el Sistema de Información, 
equivalente a 55 requerimientos 

del total de 184, lo que genera un 
66% del total.  



Recomendaciones

• Es importante que los Directivos de cada una de las áreas, realicen una revisión de los 
requerimientos que se reportan en la base de datos sin respuesta a la fecha, para que se 
carguen las evidencias en el sistema de información y se cuente con información 100% 
confiable.

• Designar en cada una de las áreas un funcionario y/o contratista que se encargue de 
apoyar el directivo en el proceso de cargue de información para actualizar el 1er. 
Semestre de 2023 y realice un minucioso seguimiento de los radicados del área mes a 
mes.

• Fortalecer el proceso de capacitación a la responsable del registro y control de las 
PQRS, con el fin de reducir los errores que se puedan generar debido a asignaciones 
para áreas que no corresponden o documentos que llegan sin el lleno de requisitos para 
desarrollar el trámite.

• Se necesita contar con un software para el control del ingreso y salida de las diferentes 
PQRSD radicadas por la ciudadanía y demás grupos de valor, de tal manera que se 
pueda contar con controles automáticos y alertas que orienten a los responsables de las 
respuestas en forma oportuna.



Software PQRS



Software PQRS



Software PQRS



Software PQRS



b) Socialización Estado de 
Avance Plan Anticorrupción y de 
Atención al Ciudadano y Mapa 
de Riesgos de Corrupción



c)  Comité de Empalme





CIRCULAR No. 0048  

PARA:             SECRETARIOS DE DESPACHO, DIRECTORES Y GERENTES ENTIDADES 
DESCENTRALIZADAS 

DE:                 SECRETARÍA DE PLANEACIÓN Y TIC 

ASUNTO:       PROCESO DE TRANSICIÓN DE GOBIERNO  

FECHA:          31 DE JULIO 2023

Con motivo de la finalización de la administración Departamental EL TOLIMA NOS UNE 
2020 – 2023, informamos a todas las unidades ejecutoras, secretarías, departamentos 
administrativos y entidades descentralizadas, sobre el inicio del proceso de transición de 
Gobierno con la administración entrante, en cumplimiento con los principios 
democráticos, las leyes y normas que rigen nuestro país. Este ejercicio tiene como 
objetivo facilitar una transición ordenada y transparente entre el gobierno saliente y el 
entrante, garantizando la continuidad de la prestación y el acceso de los servicios 
públicos, a partir de lo señalado en el numeral 2° del Artículo 39 de la Ley 152 de 1994. 

De igual manera, según lo dispuesto Ley 951 de 2005 por medio de la cual se crea el acta 
de informe de gestión, la cual indica que los servidores públicos del orden nacional, 
departamental, distrital y municipal en calidad de titulares y representantes legales 
deben presentar, al separarse de sus cargos o al finalizar la administración, un informe a 
quienes los sustituyan legalmente en sus funciones, de los asuntos de su competencia, así 
como de la gestión de los recursos financieros, humanos y administrativos que tuvieron 
asignados para el ejercicio de sus funciones. 

Este informe se deberá estar acompañado con los siguientes anexos  

1. El informe resumido por escrito de la gestión del servidor público saliente, donde se 
incluya: 

Grandes Apuestas y logros 
Avance de Indicadores de Bienestar y Resultado 
Avance de Metas de Producto 
Rezago y dificultades presentadas en el Ejecución del Plan de Desarrollo 
Recomendaciones 
2. Detalle pormenorizado sobre la situación de los recursos materiales, financieros y 
humanos, así como los bienes muebles e inmuebles a su cargo, debidamente 
actualizados a la fecha de la entrega. 
3. Detalle de los presupuestos, programas, estudios y proyectos de la vigencia 2023. 
4. Obras públicas y proyectos en proceso. 
5. Reglamentos, manuales de organización, de procedimientos en el Marco de Modelo 
Integrado de Planeación y Gestión 
6. Contratación y su estado. 
7. Comités a cargo de cada Unidad Ejecutora con sus respectivos soportes. 
8. Instrumentos de planeación y políticas públicas a cargo con su respectivo avance  
9. En general, los aspectos relacionados con la situación administrativa, desarrollo, 
cumplimiento o en su caso desviación de programas y demás información y 
documentación relativa que señale el reglamento y/o manual de normatividad 
correspondiente, ejemplo (Plataformas y usuarios). 





Seguimiento a 
compromisos de la 

reunión anterior. 



Seguimiento a compromisos de la 
reunión anterior

COMPROMISOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE PLAZO DE CUMPLIMIENTO

Revisión de la Política de Daño Antijurídico
Secretaría General y Jurídica y 

contratistas
Próxima reunión del CIGD

Cumplimiento de los lineamientos de gestión documental 

en la organización de archivos de gestión y transferencias 

documentales

Responsables de Procesos Permanente

Actualización de los documentos aprobados el día de hoy 

en la página web de la entidad

Contratista MIPG – Liliana 

Lamprea
Próxima reunión del CIGD

Verificar y exigir a cada uno de sus contratistas que las 

carpetas de la información que manejan, esté completa y 

debidamente organizada de acuerdo con los lineamientos 

de gestión documental

Equipo directivo en su rol como 

Supervisores de Contratos
Inmediato



Lectura y 
aprobación del acta 

anterior5.



esperando

EL MOMENTO

* PERFECTO *
es

AHORA

SI ESTÁS

Ing. Liliana Inés Lamprea Arroyo 
Celular: 310-2790166

Email: lilamprea@gmail.com  

•


