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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO-COLDEPORTES

Avenida 68 No. 55-65

Ciudad

Asunto: Informe final auditoria Servicio Integral a Ciudadano

Respetado Doctora

En atencion a procedimiento de auditorias internas del Sistema Integrado de Gestion, me permito remitir
informe final de auditoria realizada al proceso Servicio Integral al Ciudadano, € cual contienelas situaciones
encontradas, las causas identificadas por € auditor y las &reas responsables de su tratamiento.

Conforme a lo establecido en € Sistema Integrado de Gestién de Coldeportes, se llevd a cabo la reunion de
cierre generando espacios de socializacién, discusion y conciliacion de las situaciones identificadas, se
adelanto la actividad de envio del informe preliminar, otorgando plazo para allegar observacionesy remitir
evidencias, previo alaelaboracion del informe final de auditoria

Cordialmente,

VQW TS

James Lizarazo Barbosa
Jefe Oficina Control Interno

Anexos;Informe final de auditoria 15 folios

Proyectd: Nicolas Moraes Bermuldez
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Introduccion

La Oficina de Control Interno, con fundamento en lo sefialado en la Ley 87 de 1993 y de
acuerdo con lo establecido en el programa de auditoria del afio 2018 aprobado por el Comité
Institucional de Coordinacién de Control Interno, llevé a cabo la auditoria interna de gestion
al proceso misional SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO que estd a cargo de la
Secretaria General - GIT Atencion al Ciudadano.

1. Planeacién de la auditoria

Macroproceso: N/A
Proceso Servicio integral al ciudadano.

Lider de Proceso / Jefe(s) | Maria Patricia Cardenas Jimenez
Dependencia(s):
Objetivo de la Auditoria: Evaluar la efectividad de los controles establecidos y el
cumplimiento de los requisitos legales y organizaciones aplicables al
proceso misional Servicio Integral al Ciudadano

Alcance de la Auditoria: Comprende el cumplimiento de las actividades y puntos de control
establecidos en el desarrollo e implementacion de la estrategia de la
"Politica publica del servicio al ciudadano", correspondiente al
periodo entre el 01 de julio de 2017 al 30 de mayo de 2018

Criterios de la Auditoria: Caracterizacion proceso: Servicio Integral al Ciudadano (cédigo Sl-
CP-001); Documento CONPES 3649 de 2010 (Politica Nacional del
Servicio del Ciudadano) (Documento CONPES 3785 de 2013
(Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano);
Manual Operativo MIPG -3ra Dimensién (Gestién con Valores para
Resultados); Plan de Accion 2017-2018; Mapa Riesgos;
Procedimiento: Gestion de la Participacion Ciudadana Efectiva
(cédigo: SI-PD-008)

Limitaciones En la planeacion y desarrollo de la auditoria no se presentaron
inconvenientes significativos que pudieran afectar el desarrollo
normal de la auditoria 0 que hubieran podido influir en los resultados
finales de la misma

1.1 Procedimientos de auditoriay técnicas para la ejecucién del plan de pruebas:

Para la ejecucion de la presente auditoria, se revis6 la documentacidbn soporte
correspondiente a la gestion y ejecucion del proceso a través de:

a) Entrevista con la coordinadora del GIT de Atencién al Ciudadano, lider del proceso
Servicio Integral al Ciudadano y con los profesionales que la apoyan en el desarrollo y
cumplimiento de las actividades.
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b) Solicitud de informacién requerida en desarrollo de la entrevista realizada, para el
andlisis de la unidad auditable

¢) Analisis de la documentacion vigente del proceso auditado, relacionados con los criterios
de la auditoria: Documento CONPES 3785 de 2013, Protocolo de servicio al ciudadano
con Inclusién (codigo SI-DI-014), Programa de servicio integral al ciudadano (codigo DI-
SI-001), Procedimientos "Caracterizacién de ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés”
(codigo SI-PD-009); “Medicion de percepcion de calidad en tramites, servicios o
productos” (codigo SI-PD-006), Autodiagnéstico de gestion realizado a la Politica
Servicio al Ciudadano manual operativo MIPG, Modulo de la pagina web- Servicio al
Ciudadano” y Plan de Accion vigencia 2017 y 2018.

d) Del documento CONPES 3785 de 2013, se verifico la implementacion de los
componentes “Procesos y procedimientos”, “Cumplimiento” y “Canales de cobertura”.

e) Del “Protocolo de servicio al ciudadano con Inclusién” (codigo SI-DI-014), se verifico la
accesibilidad y disponibilidad del canal correspondiente a la pagina web.

1.2 Muestra:

En desarrollo de la auditoria al proceso misional de “Servicio Integral al Ciudadano” se
realizo el siguiente plan de muestreo:

a) Del Plan de Accién vigencia 2018, se verifico la subactividad “Optimizacion de procesos
para el mejoramiento del servicio integral al ciudadano en sus diferentes componentes”,
correspondiente a la primera actividad especifica del objetivo “Manejar de manera
eficiente y oportuna la informacién de Coldeportes y del Sistema Nacional del Deporte”

b) De los dos indicadores del proceso de Servicio Integral al Ciudadano se revisé el reporte
del correspondiente a la “Capacitaciones Servicio Integral al Ciudadano”

2. Resultados de la auditoria

2.1 indice de observaciones

Cddigo
referenciacion Asunto
de la observacion
SIC-01 Anadlisis mapa de riesgos (gestion y corrupcion)
Verificacion calidad de la informacion publicada en pagina web-
SIC-02 . L .
modulo servicio al ciudadano
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2.2 Fortalezas

e Disposicidon y compromiso de parte de la Coordinadora GIT Atencion al Ciudadano y de
su equipo de trabajo para atender la auditoria

¢ Implementacién y ejecucion de estrategias definidas en el CONPES 3785 de 2013
"Politica Nacional de eficiencia administrativa al servicio del ciudadano" garantizando el
desarrollo de buenas practicas que han garantizado a la entidad mejorar la calidad y
accesibilidad de los tramites y servicios que se prestan en Coldeportes y que han
permitido aumentar los niveles de confianza de la ciudadania sobre la gestion
institucional.

2.3 Anélisis de Riesgos (gestion y corrupcion)

Revisada la informacion que se encuentra publicada en ISOLUCION con corte a 30 de abril
de 2018 del mapa de riesgos de gestion y de corrupcion del proceso Servicio Integral al
Ciudadano, se cumplié con el reporte del porcentaje de avance correspondiente a los 2
riesgos identificados.

Respecto de los seis componentes que conforman el Modelo de Gestién Publica Eficiente al
Servicio del Ciudadano: 1) Arreglos institucionales, 2) Procesos y procedimientos,
3) Servidores publicos, 4) Cobertura, 5) Cumplimiento y 6) Certidumbre, se observa por
parte de la auditoria que los riesgos identificados estan relacionados con dos componentes
modelo de gestion:

COMPONENTE

(CONPES 3756) RIESGO CONTROL PROPUESTO

1. Demora o0 no dar respuesta a las

- Seguimiento por parte del
peticiones  presentadas por los P de Servicio int | al
. P roceso de Servicio integral al
ciudadanos en los términos 9

PROCESOS ¥ sefialados por la ley contestadas Cludadano - a los tiempos de
PROCEDIMIENTOS respuesta a las peticiones del GIT

por el GIT de Atencion al . '
Ciudadano. de Atencion al Ciudadano

2. Limitar a pocos actores la | Brindar apoyo en el ejercicio de

CUMPLIMIENTO DE participacion ciudadana en los | caracterizacion al grupo interno de
EXPECTATIVAS diferentes programas y proyectos | trabajo o Direccién Técnica que lo
de Coldeportes solicite.
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No se tiene disefiado en el mapa de riesgos de gestion, controles relacionados con posibles
riesgos identificados en los otros cuatro componentes del modelo de gestion.

2.4 Observaciones

Observacion No. \

SIC-01

Asunto: Andlisis mapa de riesgos (gestién y corrupcion)

Condicion:

Verificados el nombre del proceso y del objetivo del proceso relacionados en el mapa de
riesgos de corrupcion y en el mapa de riesgos de gestion, se evidencié que presentan

variaciones en su

redaccibn que no corresponden al

caracterizacion del proceso Servicio Integral al Ciudadano (cédigo SI-CP-001)

objetivo establecido en

Mapa de riesgo de corrupcion

Mapa de Riesgos

Caracterizacion del proceso

Gestionar el desarrollo  de
programas, lineamientos y
estrategias que generen una

relacion de cercania de la Entidad
con los ciudadanos, propiciando
las condiciones para el ejercicio
efectivo de los derechos y deberes
con enfoque diferencial, que
influyan en la construccion de una
gestion democratica con
excelencia centrada en el Servicio
Integral al Ciudadano.

Gestionar de manera  oportuna,
eficaz y eficiente los servicios,
tramites peticiones  (quejas,
reclamos, sugerencias,
felicitaciones, solicitudes y
consultas) 'y denuncias que

demande los ciudadanos por medio
de los diferentes canales de
atencion mediante la
implementacion de politicas de
servicio y protocolos de atencion
gue acerquen a Coldeportes con la
ciudadania.

Gestionar el desarrollo  de
programas, lineamientos y
estrategias para facilitar el acceso
de los ciudadanos propiciando las
condiciones para el ejercicio
efectivo de los derechos y deberes
con enfoque diferencial, que
influyan en la construccién de una
gestion democratica con excelencia
centrada en el Servicio Integral al
Ciudadano.

Nombre del proceso:
Gestién Integral Al Ciudadano

Nombre del proceso:
Servicio Integral al Ciudadano

Nombre del proceso:
Servicio Integral al Ciudadano

Criterio:

Ley 87 de 1993, 2 Articulo 2°.-

Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros.

Procedimiento Administracion del

riesgo (codigo: GO-PD-003),

numeral

la

Objetivos del sistema de Control Interno, literal e)

3.2.

CONSIDERACIONES BASICAS: Para la identificacion de los riesgos en los procesos, se
debe tener en cuenta el objetivo y las actividades del proceso.
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o Documento interno Politica para la administracion del riesgo (codigo GO-DI-028)
numeral 5 Estrategia para Administracion del Riesgo “La administracion del riesgo en
Coldeportes, tendra caracter estratégico y de control fundamentada en el modelo de
operaciones por procesos, teniendo como eje el objetivo definido para cada uno de los
procesos del sistema integrado de gestion”

Causay Consecuencia:

Debilidades en el control de los documentos manejados en desarrollo del proceso de
elaboracion de los mapas de riesgos, con informacion que no corresponde a los
lineamientos establecidos en la planeacion estratégica, ocasionando desvios en la
identificacion, andlisis, valoracion y administracion de los riesgos asociados a cada uno de
los procesos del Sistema Integrado de Gestién

Descripcién del riesgo identificado:

Tipo: Estratégico

Recomendacién / Accién propuesta

1. Verificar el contenido de los mapas de gestién y de corrupcion, concordantes con los
datos establecidos en la caracterizacion del proceso Servicio Integral al Ciudadano,
publicado en ISOLUCION.

2. Implementar controles relacionados con posibles riesgos identificados en todos los
componentes del modelo de gestiébn Servicio Modelo de Gestién Publica Eficiente al
Servicio del Ciudadano.

Observacion No. SIC-02

Asunto: Verificacién calidad de la informacion publicada en pagina web-madulo servicio al
ciudadano

Condicion:

Verificada la informacion contenida en médulo “Servicio al Ciudadano” de la pagina web de
Coldeportes se evidencio:

a) No se encuentra publicado el documento correspondiente al programa de servicio
integral al ciudadano denominado “LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO” al que se
hace alusion en el link Programa de Servicio Integral;
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b) Se encuentran publicados documentos internos del proceso y encuestas virtuales que

estan desactualizados, tal es el caso del Manual para la atencion al ciudadano versién
2013 y encuesta Primera Cumbre de Programas Gubernamentales de Actividad Fisica
de las Américas vigencia 2016.

La “Seccion para nifios” no esta construida en un lenguaje sencillo y comprensible, que
atienda y capte las necesidades de accesibilidad y usabilidad de este grupo de
usuarios; lo anterior teniendo en cuenta que los link Nuestros programas y Eventos
no permite el acceso a la informacion; en el link Sobre Coldeportes arroja el mensaje
Array (pagina en formacion) y el link Juegos (los aplicativos de Tricki, Pacman y
Rompe Cabezas) no son accesibles; los link Noticias, Lo que hacemos, Eventos y
Sobre Coldeportes, remiten a la pagina web principal de Coldeportes;

Criterio:

Ley 1712 de 2014, Articulo 3°. Otros principios de la transparencia y acceso a la
informacion publica:

Principio de transparencia....”la informacion en poder de los sujetos obligados definidos en esta
ley se presume publica, en consecuencia de lo cual dichos sujetos estan en el deber de
proporcionar y facilitar el acceso a la misma en los términos mé&s amplios posibles y a través de
los medios y procedimientos que al efecto establezca la ley...”

Principio de la calidad de la informacion. “Toda la informacién de interés publico que sea
producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, deberd ser oportuna, objetiva, veraz,
completa, reutilizable, procesable y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e
interesados en ella, teniendo en cuenta los procedimientos de gestion documental de la
respectiva entidad”.

Procedimiento Elaboracién y Control de Documentos (codigo GO-PD-001), numeral
3.2.1. DOCUMENTOS DEL SIG: “La documentaciéon del Sistema Integrado de Gestién es
susceptible a cambios permanentes en busca de la mejora continua. Los responsables de los
procesos o jefes de oficina deben asegurar la actualizacidon de los documentos cuando sea
necesario, con el fin de asegurar la correcta ejecucion de los procesos.

Manual Politica Editorial (cédigo: GC-MN-001) numeral 4.2 MANEJO DE LA
INFORMACION EN LA PAGINA WEB: “..La orientacién de la Politica de Comunicaciones
estard en cabeza de la Alta Direccién de Coldeportes, con apoyo directo de los GIT Tecnologias
de la Informacion y de las Comunicaciones (TIC’s) y Comunicaciones, y contara con la
participacién de las areas responsables de mantener al dia la informacién que se emitira a través
de la pagina Web v los diferentes canales de comunicacién de la entidad.

Causay Consecuencia:

Debilidades en los controles establecidos para seguimiento, revisién y/o actualizacion y/o
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inactivacion de documentos e informacion publicada la pagina Web-médulo Servicio al
ciudadano, pueden conducir a un posible incumplimiento del objetivo establecido en el
proceso misional de “Servicio Integral al Ciudadano” y de los principios establecidos en la
Ley de Transparencia y acceso a la informacion puablica.

Descripcion del riesgo identificado:

Tipo: cumplimiento.

Recomendacién / Accién propuesta

1. Revisar y/o actualizar los documentos del proceso Servicio Integral al Ciudadano que se
encuentran publicados en la pagina web-médulo de Servicio al ciudadano y en
ISOLUCION, de acuerdo con los requisitos normativos actuales, modificaciones
organizaciones de organigrama, mapa de procesos y personal directivo de la Entidad.

2. Fortalecer los controles y criterios de publicacion de las encuestas virtuales relacionadas
con la medicion de la percepcion de calidad en el servicio vigencia 2018 que se
encuentran en la pagina Web.

3. Implementar acciones para que la atencién de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias verbales y atencion a los grupos étnicos, se realice conforme lo ordenado en
el decreto 1166 de 2016.

4. Implementar acciones que faciliten la accesibilidad a la pagina web- médulo servicio al
ciudadano “Seccioén para niflos”, un lenguaje sencillo, Util y comprensible, que atienda
y capte las necesidades de accesibilidad y usabilidad de parte de éste grupo de
usuarios.

2.5 Recomendaciones generales

Evaluado el nivel de implementacion de la politica de servicio integral al ciudadano en
Coldeportes, conforme las estrategias establecidas en el documento CONPES 3785 de 2013
y autodiagndstico presentado ante el Comité Institucional de Gestion y Desempefio (ver
anexo 1), se presenta por parte de la Auditoria algunas recomendaciones que se espera
contribuyan en el fortalecimiento y mejoramiento continuo del proceso de Servicio Integral al
Ciudadano:

1. Solicitar el acompafiamiento institucional del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano para la implementacion y/o asesoria en Coldeportes de:
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e La guia “Metodologia para el mejoramiento de sistemas de servicio al ciudadano
en entidades publicas”. herramienta que tiene por fin mejorar las capacidades en
las entidades publicas para atender de manera eficaz y con calidad los
requerimientos de los ciudadanos, mediante el levantamiento de un
autodiagnéstico y formulacion de un plan de accion.

¢ Diagndéstico especializado en materia de accesibilidad y definicién de ajustes para
un “itinerario accesible” dirigido a puntos de atencién de las entidades publicas.

e Herramientas tecnologias que garanticen la atencion integral y accesibilidad a los
servicios y tramites de manera incluyente, en los diferentes canales de atencién
dispuestos por Coldeportes para personas con discapacidad auditiva y/o visual.

2. Analizar las préacticas existentes en Coldeportes respecto de las mediciones de
satisfaccion en materia de Servicio al Ciudadano, implementando nuevos criterios
para la medicion segin sea el punto de escucha por el cual se haya realizado la
interaccion con el ciudadano, conforme lo establecido en la guia ElI Cubo ¢COMO
IMPLEMENTAR UN PROGRAMA DE ESCRUCHA ACTIVA EN SU ENTIDAD? autor.
DNP/Centro Nacional de Consultoria.

3. Revisar y/o actualizar en los diferentes documentos de caracter estratégico que
orientaran las acciones de la entidad en el corto, mediano y largo plazo (plan
estratégico, plan de accién plurianual, plan anticorrupcion y de servicio al ciudadano,
plan de acci6on anual y autodiagnostico MIPG 2018), las recomendaciones y
actividades que se formulen en el plan de accién que se obtenga con la “Metodologia
de mejoramiento de la calidad del sistema de servicio al ciudadano”, para el
fortalecimiento del modelo de gestion publica de servicio al ciudadano implementado
en Coldeportes.

4. Coordinar la realizacion de capacitaciones a los servidores publicos en los diferentes
niveles, en temas de fortalecimiento de competencias, cualificacion, gestion,
incentivos y protocolos de atencién y politica de servicio al ciudadano.

3. Observaciones del auditado

El proceso auditado no presento observaciones al informe de auditoria
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4. Conclusiones del equipo auditor

El proceso misional de SERVICIO INTEGRAL AL CIUDADANO ha venido cumpliendo
con la implementacion de las estrategias establecidas en el documento CONPES 3785 de
2013, no obstante se hace necesario continuar con el mejoramiento continuo del modelo de
gestion publico de servicio integral al ciudadano, siendo necesario realizar bajo el
acompafnamiento institucional del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano un
autodiagnéstico del modelo que permita mejorar la planificacion y la toma de decisiones con
mayor certeza y confiabilidad.

El fortalecimiento de los controles establecidos, permitira implementar acciones preventivas y
correctivas de manera oportuna y evitar desviaciones en desarrollo del proceso de gestion
de servicio integral al ciudadano.

Reunién de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunién de Cierre
06/06/2018 04/07/2018
Dia | 06 | Mes 06 Afio 2018 | Desde Hasta Dia | 06 Mes 07 Afio | 2018
D/M/A D/M/A

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Responsabilidad Firma
James Lizarazo Barbosa Jefe Oficina Control Interno (Original Firmado)
Nicolas Morales Bermudez Auditor Interno (Original Firmado)
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Anexo 1 Andlisis Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano

CONPES 3785 -2013

Ventanilla hacia adentro: relacionada con el fortalecimiento de la eficiencia administrativa

faciliten la coordinacion y la
generacién de sinergias entre
las entidades de la
Administracion Publica;

Componente Soluciones de mejoramiento Actividades realizadas por
COLDEPORTES
Reformas institucionales | -Hasta el 2010 Instituto Colombiano del
Arreglos institucionales que | verticales: redisefio institucional Deporte, en 2011 se elevd a categoria de

Departamento Administrativo y en 2018 se
radicé en Congreso proyecto de ley para
transformacion en Ministerio del Deporte.

-Se cuenta con oficina de atencién al
ciudadano-GIT Atencion al Ciudadano.

Reformas institucionales

transversales:

-modernizacién empleo publico
-gestion por resultados

-unificacion sistemas de informacion
-fortalecimiento gobierno electrénico
-estrategia anti tramite

-Politica de racionalizacién

Acciones adelantadas entidades

rectoras

por

DNP, através del PNSC,

DAFP -ESAP

Ministerio de Tecnologias-Gobierno en
linea

DANE

Lineamientos que ha sido implementados
en Coldeportes

-Programa Nacional de Servicio al

Ciudadano-PNSC, genera
herramientas técnicas y
metodoldgicas para  favorecer

mejora en prestacion servicios:

-Ferias Nacionales de servicio al
ciudadano:

-Manuales de espacios fisicos
-Cartillas de atencién

-Mediciones Satisfaccioén del
ciudadano

-Se ha realizado 7 FNSC en el 2017 y 1 en
el 2018

-Cuenta con protocolo de servicio al
ciudadano

Servidores publicos
competentes y comprometidos
con la excelencia en el servicio
al ciudadano; vy,

Empleo publico: implementacién
buenas préacticas y herramientas de
gerencia/ fortalecimiento DAFP/

Plan Capacitaciones y
sensibilizaciones con apoyo
ESAP: temas

-Racionalizacién tramites
-Servicio al ciudadano
-Principio de buena fe
-Gestion publica innovadora
-Gobierno en linea (canales de
atencion no presencial)

Implementaciéon de esquemas
sensibilizacién:

Capacitaciones realizadas 2017:

-Manejo de los Derechos de Peticion a
través de GESDOC

- Taller de sensibilizacién y abordaje a la
poblacion con discapacidad auditiva.

- Taller sensibilizacion y abordaje a la
poblacién con discapacidad visual

- Caracterizacion de ciudadanos usuarios
y/o grupos de interés.
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-Disefio y adopciéon de estandares,
protocolos de atencion e incentivos

Politica de Desarrollo
Administrativo de Gestién del
Talento Humano

-Disefio de perfiles, esquemas de

seleccion, capacitacion y
evaluacion de servidores publicos
con

enfogue de servicio al ciudadano,
hasta acciones y herramientas
qgue fomenten la vocacion por el
servicio

-Establecer un sistema de incentivos
para los servidores en relaciéon al
servicio prestado al ciudadano

-Protocolo de servicio al ciudadano con
inclusion (Documento interno 2017)

-Contenidos en el Manual de funciones en
los perfiles de los diferentes niveles
profesional, técnico y asistencial, que
presta sus servicios en el GIT Atencién al
Ciudadano

-Por realizar

Tramites, procesos y
procedimientos  innovadores
que impacten la gestion de las
entidades.

Ventanilla Unica

Servicios Compartidos
- Proceso de Compras Publicas
del

Definicién de

servicios

portafolio

Optimizar los procesos internos
para la gestién de las peticiones,
quejas y reclamos.

Informes de PQRSD -
oportunidades de mejora

-Se cuenta con ventanilla Gnica ubicado en
la Sede Administrativa y todas las
peticiones se registran por GESDOC

-Desarrollo de procesos de contratacion a
través Secop | y Il

-Se cuenta con un Portafolio de servicios

2016, publicado en pagina Web
Coldeportes;

Observacion: debe actualizarse por
cambios en organigrama y  personal
directivo

Ver Anexo 1

-Se cuenta procedimiento Recepcion,
trdmite y seguimiento de peticiones, codigo
SI-PD-004

- Informes de gestion 2017 y primer
trimestre 2018  Servicio Integral al
Ciudadano, presenta los resultados de la
gestién derechos de peticion) (2)

En el médulo Medicion de Percepcion de
calidad: esta link de Encuestas de
Percepcion de Calidad en Peticiones
(PQRS-D) Informe de  Medicién
Percepcién Calidad en el servicio PORS
2014

Solo esta publicado un informe vigencia
2014, faltando las demaés vigencias 2015,
2016, 2017 y 2018 (9)

Departamento Administrativo del Deporte, la Recreacion la Actividad Fisica y el Aprovechamiento del Tiempo Libre - COLDEPORTES
Av. 68 N° 55-65 PBX (571)4377030 Fax: 6300369
Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (571) 2258747

www.coldeportes.gov.co

4 =NTIDAD

ISD S001:2008
NTC GP 1000:2009

Wl cERTIFICADA

No. SG-2013004580 A-H



http://www.coldeportes.gov.co/recursos_user/2015_Doc/Atencion_al_Ciudadano/Informe-de-Medicion-Percepcion-Calidad-en-el-servicio-PQRS-2014.pdf
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Politica de proteccion de datos
personales.

Descripcion procedimientos,
trdmites y servicios/tiempo de
entrega/horarios y puntos de
atencién

-Manual Politica de Protecciéon de Datos
Personales, CODIGO: GJ-MN004

-Se cuenta con 18 tramites y 10 servicios

©)

1. Concepto _Ejecucién _de Recursos
Telefonia Mévil

2. Autorizacién _de Uso Terapéutico de
Sustancias y Métodos Prohibidos en el
deporte

3. Permiso a estudiantes para
representar_al pais en_competiciones o
eventos internacionales oficiales

4. Licencia remunerada a deportistas vy
personal de apoyo a deportistas.

5. Inscripcién_de Miembros Federacién
Deportiva v Clubes _ Profesionales
organizados _como__Corporaciones vy
Asociaciones

6. Inscripcién _de Reformas Estatutarias
de Federaciones Deportivas y Clubes
Profesionales organizados como
Corporaciones y Asociaciones

7. Registro_de Libros de Federaciones
Deportiva vy Clubes Profesionales
organizados como__Corporaciones vy
Asociaciones

8. Autorizacién de exencion de
impuestos y tasas de salida del pais

9. Renovacidn reconocimiento
deportivo de clubes profesionales

10. Renovacién reconocimiento
deportivo _de ligas vy asociaciones
deportivas departamentales

11. Renovacién __del _reconocimiento
deportivo de federaciones nacionales
12. Otorgamiento personeria_juridica a
federaciones

13. Otorgamiento reconocimiento
deportivo de clubes profesionales

14. Otorgamiento de personeria juridica
de clubes profesionales organizados
como corporaciones o asociaciones

15. Otorgamiento reconocimiento
deportivo _de ligas vy asociaciones
deportivas departamentales

16. Otorgamiento reconocimiento
deportivo _de federaciones deportivas
nacionales

17. Certificado de Existencia y
Representaciéon Legal de Federaciones
Deportivas vy Clubes Profesionales
organizados _como__Corporaciones vy
Asociaciones

18. Inclusién _al Programa Glorias del

Deporte

-Se cuenta con 10 servicios
1. Andlisis de muestras nacionales e
internacionales
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https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T28242
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T28242
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T16854
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T16854
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T16854
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T15152
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T15152
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T15152
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T15154
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T15154
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2670
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2670
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2670
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2670
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2672
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2672
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2672
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2672
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2675
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2675
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2675
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2675
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1715
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1715
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1217
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1217
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1211
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1211
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1211
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1211
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1219
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1219
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1212
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1212
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1216
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1216
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1214
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1214
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1214
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1213
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1213
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1213
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1215
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1215
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T1215
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2721
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2721
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2721
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2721
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T2721
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T15907
https://www.sivirtual.gov.co/memoficha-tramite/-/tramite/T15907
http://www.coldeportes.gov.co/atencion_ciudadania/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/65977
http://www.coldeportes.gov.co/atencion_ciudadania/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/65977
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Definicibn de esquemas de
control y de medicion de
satisfaccion del ciudadano

Definicién de esquemas de
facturacion

Identificacion de las necesidades,
expectativas, intereses y
percepciones del ciudadano:
Caracterizacion de ciudadanos
usuarios y/o grupos de interés.

2.Préstamo_y/o Alquiler_de escenarios
deportivos

3. Consulta Asistencial

4. Valoracién _multidisciplinaria _del
rendimiento

5. Organismos del sector asociados a
través de convocatoria

6. Andlisis de muestras nacionales e
internacionales

7. Certificado de permanencia
programas Atleta Excelencia/Glorias del
Deporte

8. Capacitacion o visita al Centro de
Ciencias del Deporte

9. Informaciéon Basica de Clubes de
Futbol Profesional

10. Informacién Béasica de Federaciones
Deportivas Nacionales

-Encuestas de mediciéon de la Percepcion
de la Calidad en el Servicio

Medicion de Percepcion de Calidad en
Tramites, Servicios y Productos (9)

- Informes de percepcion de la calidad en
el servicio: tres vigencias 2014-201-2017,;
En la vigencia 2017 estan publicados 7
Informes de percepcioén de la calidad en el
servicio 2017: Las encuestas de medicion
de la percepcion de la calidad del servicio
apuntan a cubrir uno de los canales de
escucha propuestos por El Cubo, el cual
se dirige en la aplicacién de estudios de
percepcion general sobre la calidad frente
al servicio**

-Encuestas de Percepcién de Calidad en
Peticiones (PQRS-D) Informe de Medicién
Percepcién Calidad en el servicio PORS
2014

-Se cuenta con la resolucién vigencia 2014

-Caracterizacion de ciudadanos, usuarios
y/o grupos de interés: Segun informe de
gestién primer trimestre de 2018, faltan la
caracterizacién de usuarios en los grupos
Internos de trabajo de las Direcciones de
IVC (3), Fomento y Desarrollo (4),
Secretaria General (4), Oficinas Asesoras
de Planeacion (1), Control Interno (1),
Juridica(2) y Subdireccién General (1)
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http://www.coldeportes.gov.co/atencion_ciudadania/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/85150
http://www.coldeportes.gov.co/atencion_ciudadania/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/85150
http://www.coldeportes.gov.co/servicio_ciudadano/programa_servicio_integral_62499/tramites_servicios/servicios/72247
http://www.coldeportes.gov.co/servicio_ciudadano/programa_servicio_integral_62499/tramites_servicios/servicios/66574
http://www.coldeportes.gov.co/servicio_ciudadano/programa_servicio_integral_62499/tramites_servicios/servicios/66574
http://www.coldeportes.gov.co/atencion_ciudadania/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/66571
http://www.coldeportes.gov.co/atencion_ciudadania/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/66571
http://www.coldeportes.gov.co/atencion_ciudadania/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/65977
http://www.coldeportes.gov.co/atencion_ciudadania/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/65977
http://www.coldeportes.gov.co/atencion_ciudadania/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/65976
http://www.coldeportes.gov.co/atencion_ciudadania/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/65976
http://www.coldeportes.gov.co/atencion_ciudadania/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/65976
http://www.coldeportes.gov.co/servicio_ciudadano/programa_servicio_integral_62499/tramites_servicios/servicios/65923
http://www.coldeportes.gov.co/servicio_ciudadano/programa_servicio_integral_62499/tramites_servicios/servicios/65923
http://www.coldeportes.gov.co/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/40849
http://www.coldeportes.gov.co/tramites_servicios/servicios/servicios_institucionales/40849
http://www.coldeportes.gov.co/servicio_ciudadano/programa_servicio_integral_62499/tramites_servicios/servicios/40845
http://www.coldeportes.gov.co/servicio_ciudadano/programa_servicio_integral_62499/tramites_servicios/servicios/40845
http://www.coldeportes.gov.co/recursos_user/2015_Doc/Atencion_al_Ciudadano/Informe-de-Medicion-Percepcion-Calidad-en-el-servicio-PQRS-2014.pdf
http://www.coldeportes.gov.co/recursos_user/2015_Doc/Atencion_al_Ciudadano/Informe-de-Medicion-Percepcion-Calidad-en-el-servicio-PQRS-2014.pdf
http://www.coldeportes.gov.co/recursos_user/2015_Doc/Atencion_al_Ciudadano/Informe-de-Medicion-Percepcion-Calidad-en-el-servicio-PQRS-2014.pdf
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Disposicién en lugar visible sobre
derechos y deberes de los
usuarios

-Carta del trato digno al ciudadano 2018;
Pag. Web (incluye derechos y deberes y
canales de atencion) (1)

Ventanilla hacia

afuera: atencién directa a los requerimientos de los ciudadanos

Cumplimiento: Desarrollar
esquemas de servicio que se
ajusten a las expectativas,
necesidades y realidades de los
ciudadanos.

Facilidades estructurales para la
atencion prioritaria de personas
en situacion de discapacidad,
nifios, nifias, adolescentes,
mujeres gestantes, adultos
mayores y/o cualquier condicién
de vulnerabilidad

-Espacios fisicos

Servicio agil y eficiente (Rapidez
en la entrega del tramite/Sencillez
en los procesos/Amabilidad de los
funcionarios )

-Determinacién de lineamientos,
protocolos y parametros de
excelencia en el servicio con
enfoque de eficiencia

-Se ha realizado una de las fases
correspondientes a sefializacion.

-Propuesta para la implementacién del
programa de servicio integral al ciudadano
denominado “LA EXCELENCIA EN EL
SERVICIO”. Las estrategias disefiadas
para la implementacién del programa son
las siguientes: La Cultura del Buen Trato,
Fortalecimiento de la  Participacion
Ciudadana, Eficiencia al Servicio de los
Ciudadanos.

Programa de  Servicio
Ciudadano (10)

-Protocolo de servicio al ciudadano con
inclusion (Documento interno 2017):_Pag.

Web/Programa

Integral  al

Generar certidumbre sobre las
condiciones de tiempo, modo y
lugar en las que se proveeran
los servicios

Estrategia de Informacién
lenguaje claro y senillo

Claridad en procesos de tramites
0 servicios arealizar

Disefio estrategia de
comunicacién interna y externa
(Eficiencia administrativa y
servicio al Ciudadano)

-Manual de atencién para la atencion al
Ciudadano versién 1 de 2013 (5)

Ampliar la cobertura canales
de acceso a la oferta de
servicios de las entidades de
la Administraciéon Publica en el
territorio nacional;

Canales presenciales

Canales virtuales: Estrategia de
Gobierno en Linea

Oficina de Atencion al Ciudadano
Ventanilla Unica de Correspondencia
Buzones: ubicados en cuatro lugares:
Sede administrativa, CAR, CCD; Programa
Supérate

Buzon virtual: Buzén Notificaciones
Judiciales) (8)

Sistema de Gestion de Derechos Pagina
Web (11)

Correo electrénico

Chat

App Coldeportes te responde

Pagina Web ( el contenido de los link e
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Soluciones alternativas :

Lineas telefénicas de atencién
ciudadana

informacién de la seccién de nifios,
activada en el modulo de servicio al
ciudadano, no esta disefiado en ambiente
agradable para este tipo de poblacion, las
pestafias correspondientes a noticias, lo
que hacemos, eventos, devuelven a la
péagina principal de Coldeportes y los link
para Nuestros programas y Juego, no
permiten el acceso a la informacion ) (6)
Sistema de Gestion de Derechos
Aplicacion Movil

Juego Limpio

a. Linea de Atencion al Ciudadano (57-1-
4377030)

b. Linea Gratuita Nacional de Atencién al
Ciudadano (01 8000 910 237)

Departamento Administrativo del Deporte, la Recreacion la Actividad Fisica y el Aprovechamiento del Tiempo Libre - COLDEPORTES
Av. 68 N° 55-65 PBX (571)4377030 Fax: 6300369
Linea de atencion al ciudadano: 018000910237 - (571) 2258747
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