SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Entidad: EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DEL ESTADO ADMINISTRADORA DEL MONOPOLIO RENTISTICO DE LOS JUESGOS DE SUERTE Y AZAR - COLIUEGOS

FECHA: 30 DE DICIEMBRE DE 2013

No. Estrategia Actividades Publicacién Actividades realizadas al 30 de Diciembre de 2013 Responsable
. . Se identificaron causas y consecuencias de cada uno de los riesgos de corrupcion identificados en los diferentes Macro - procesos|Lideres de Macroprocesos con riesgo de
1 Identificar causas y consecuencias 30-abr-13 . : A o
de la Entidad. Tarea cumplida al 100%. corrupcion identificados
5 Andlisis 30-abr-13 En esta etapa los lideres de los procesos analizaron los riesgos determinando el impacto y probabilidad de ocurrencia de los|Lideres de Macroprocesos con riesgo de
mismos. Tarea cumplida al 100% corrupcion identificados
L Teniendo en cuenta la probabilidad y el el impacto de cada uno de los riesgos de Corrupcion, se determiné la zona en la que se|Lideres de Macroprocesos con riesgo de
3 Evaluacion 30-abr-13 . . ] P ; ; I o
Mana de Riesgos de Corruncién ubica cada riesgo. (Zona Alta A, zona media M 6 zona baja B). Tarea cumplida al 100%. corrupcién identificados
P ¢ P Los lideres de los procesos definieron las acciones de tratamiento de los riesgos de Corrupcion que permiten minimizar su|, . )
. o . . Lideres de Macroprocesos con riesgo de
4 Tratamiento 30-abr-13 |materializacién. Tarea cumplida al 100%. A e
corrupcion identificados
La Oficina de Control Interno presentd los riesgos de corrupcién identificados junto con las estrategias para mitigarlos al Comité
5 Seguimiento 30-abr-13 |Directivo, Comité de Auditoria y Junta Directiva, realizandose los ajustes correspondientes con el propésito de mitigar los riesgos de Control Interno
corrupcién. Tarea cumplida al 100%.
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No. Estrategia Actividades Publicacién Actividades realizadas al 30 de Diciembre de 2013 Responsable
Caracterizacion del Macroproceso de Servicio Se cuenta con la caracterizacién aprobada del Macro - proceso de Servicio al Cliente, en la cual se identifican riesgos, puntos de . .
3 - 30-abr-13 o - . N . Servicio al Cliente
al Cliente control, politicas, indicadores, responsables y normatividad aplicable. Tarea ejecutada al 100%
Desarrollo de la metodologia de atencién de . . - . . . . .
. ) 9 X N Se elaboré y aprob6 el manual de atencién de peticiones, quejas, reclamos y Denuncias (PQRD) a aplicar en Coljuegos. Tarea . .
7 solicitudes a los clientes y ciudadania en| 30-abr-13 - Servicio al Cliente
cumplida al 100%.
general
De manera permanente en las reuniones de Comité Directivo, se presentan las estadisticas de la gestién de PQRD.
Con relacién a los canales de atencion la Entidad tiene a disposicion de la ciudadania los siguientes:
- P s Péagina web de la Entidad: www.coljuegos.gov.co.
Seguimiento y andlisis a las estadisticas de la P ) - h
8 estion de PORD y de los canales de atencion 30-abr-13 [Correo electrénico contactenos@coljuegos.gov.co. Servicio al Cliente
9 y Atencion personalizada en las instalaciones de la Entidad: Carrera 11 N° 93 A — 85.
Call center. Conmutador: 7420698.
Linea Gratuita Nacional: 01 8000 182888.
Tarea cumplida al 100%
La Gerencia de Servicio al Cliente disefié una encuesta de satisfaccion al cliente, la cual fue aplicada a 5 operadores (Prueba
Definir la metodologia de medicién de piloto). De esta prueba surgieron algunos ajustes que se validaron por parte de la Vicepresidencia de Desarrollo de Mercados. L .
9 . Y . 30-abr-13 ) . N K . . Servicio al Cliente
satisfaccion del cliente En el mes de noviembre de 2013 se aplicaron 60 encuestas a diferentes grupos de interés ( Personas naturales, Localizados,
actividades promocionales, otros). Tarea cumplida al 100%.
Mecanismos para la atencion al  |dentificar factores de insatisfaccién de los L . R ) o ] ) .
. . B Los factores de insatisfaccion se identificaron y se encuentra pendiente la expedicién del informe correspondiente. La Oficina de . .
10 ciudadano clientes tanto en los procesos internos como| 30-abr-13 . . P . . K Servicio al Cliente
. Control Interno recomienda la pronta expedicion del analisi correspondiente para proceder a elaborar el plan de mejoramiento.
en los canales de atencion.
Desarrollar plan de mejoramiento a las Esta pendiente el plan de mejoramiento de acuerdo a las debilidades detectadas en las encuestas. La Oficina de Control Interno . .
11 . 30-abr-13 3 - P X . . Servicio al Cliente
debilidades encontradas recomienda la pronta expedicion del andlisi correspondiente para proceder a elaborar el plan de mejoramiento.
Garantizar la publicacién de los
12 procedimientos (requisitos, tiempos, horarios, 30-abr-13 En la pagina web de la Entidad se encuentran publicados los canales de atencién, horarios, requisitos e informacion de interés Servicio al Cliente
canales de atencién} y obligaciones) de los general para los operadores y ciudadania. Tarea cumplida al 100%.
tramites y servicios de la Entidad.
Programar e implementar campafias de ) i S . . . . .
grar P pler -amp - Se ejecuto el plan de capacitacion los dias 8,9,10 y 21 de octubre a todos los funcionarios de Servicio al Cliente. Los temas tratados . .
13 sensibilizacion de la importancia del servicio| 30-abr-13 R N . 3 . Servicio al Cliente
X fueron: Tramites de Localizados y Generalidades del Consejo Nacional de Juegos de Suerte y Azar
al ciudadano.
Programar e implementar campafias para
informar 'y socializar a los diferentes Dentro de la campafia de divulgaciéon de manera permanente se envia informacién sobre tramites y servicios a la base de datos de . .
14 . . .| 30-abr-13 ) ) . Servicio al Cliente
interesados los diferentes canales de atencién operadores que tiene la Entidad. Tarea cumplida al 100%.
autorizados para la gestion de la solicitudes.
Mejorar | i fisi | n . - . -
el _a, 0Sespac os sicos de. pu_}o de En la nueva sede de Coljuegos se cuenta con dos puntos de atencion personalizada para la atender las solicitudes de nuestros . .
15 atencién en accesibilidad y asignacién de| 30-abr-13 . s Servicio al Cliente
clientes. Tarea cumplida al 100%.
turnos.
16 Definicion del responsable por dependencia 30-abr-13 Se definieron responsables por las diferentes areas de Coljuegos: Vicepresidencia de Desarrollo de Mercados, Vicepresidencia de Vicepresidencias v Oficinas Asesoras
para administracion de tramites Gestién Contactual, Oficina Juridica, Gerencia de Servicio al Cliente y Oficina de Planeacién. Tarea cumplida al 100%. p Y
Reunién con | ministrador rami . . . . - . T, . . .
eu_ 6n con los ad . .St a_lc/!o es de t a_ tes Se efectu6 reunion el 15 de abril de 2013, liderada por la Oficina de Planeacion en la cual se socializo a los funcionarios designados . .
17 designados para socializacién de material de| 30-abr-13 . . . Oficina Asesora de Planeacion
L por las diferentes areas, lo referente al SUIT. Tarea cumplida al 100%.
capacitacion del SUIT
Del trabajo realizado con los diferentes responsables de las areas, se identificaron inicialmente 9 tramites, a saber:
Autorizacion para operacion de Juegos Localizados.
Novedad de operacién de Juegos Localizados - Traslado.
Novedad de operacién de Juegos Localizados - Reemplazo.
Autorizacion de Juegos Promocionales de caracter nacional.
18 Identificaciéon inicial de los tramites de la 30-abr-13 Concepto de excepcion de Juegos Promocionales de Caracter Nacional. Dependencias involucradas

entidad

Solicitud de autorizacion de Rifas de Caracter Nacional.

Concepto de excepcion de Rifas de Caracter Nacional.

Solicitud de acuerdo de pago

Solicitud pago de premios de juegos Baloto- Revancha y Superastro superior a 60 dias.
Tarea cumplida al 100%.
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No. Estrategia Actividades Publicacién Actividades realizadas al 30 de Diciembre de 2013 Responsable
De los 9 tréamites identificados, se realiz6 la revision y depuracién con el fin de garantizar que cumplen, con los requerimientos del
Revisién de la identificacién inicial de los DAFP, y las normas antitramites vigentes. -
19 P . 30-abr-13 7 A - . P . Dependencias involucradas
tramites de la entidad Se revis6 y depur6 la informacion correspondiente a los tramites identificados.
Tarea cumplida al 100%.
Estrategia Antitramites
Se cont6 con el apoyo y asesoria de la Oficina Juridica de Coljuegos, para relacionar la normatividad aplicable en cada uno de los
Andlisis del soporte normativo de cada uno de trémlteﬁldentlflcados. . . . P -
20 los tramites de la entidad 30-abr-13 |Se abri6 carpeta creando una "Hoja de Vida" para cada tipo de tramite. Dependencias involucradas
Por medio de la resolucién 724 del 14 de junio de 2013 emitida por la Presidencia de Coljuegos, por la cual se fija el tramite y los
requisitos como la autorizacion y concepcion de la operacion de JSA en la modalidad de Localizados. Tarea cumplida al 100%.
Gestién para publicacién de los tramites en Durame el 2013 se _iflscribieron y a}probaron siete u_'él_mites en el Sistema Unico de !n_formacién de Trémite_s (SUI_T), quedando o
21 SUIT 30-abr-13 |pendiente la aporbacién de dos tramites a saber: "Solicitud de Acuerdo de Pago" y "Solicitud de pago de premios de juegos Baloto, Dependencias involucradas
Revancha y Super Astro superior a 60 dias".
La Entidad atendid a las observaciones efectuadas por el DAFP en cuanto a los tramites identificados.
22 ?aifiglr:ralz(z):lr procesos o tramites a mejorar o 30-abr-13 |Se realiz6 reunion el 5 de diciembre de 2013 con el DAFP para racionalizacion de tramites enmarcando el desarrollo tecnologico en Dependencias involucradas
las plataformas Sistema Integrado de Informacién Coljuegos - SIICOL y el Sistema Integrado para Tramites de Operadores - SITO,
que permitiran hacer el proceso &gil y en linea en la modalidad de localizados.
Para la implementacién de los pasos de racionalizacién de tramites se tiene como prerrequisito la capacitaciéon en el SUIT 3,0,
e - capacitacion programada con el DAFP, pero que no se llevd a cabo por contingencia eléctrica en el sector. Se programara dicha
Identificacion y establecimiento de los planes capacitacion para el mes de enero de 2014
23 de trabajo para racionalizacion de los tramites| 30-abr-13 N Dependencias involucradas

que fueron clasificados para intervencion.

Por otra parte, se adelantaron las gestiones necesarias con la DIAN y la Superintendencia Nacional de Salud, para la
implementacion de la firma digital con lo cual se pretende la realizacién de tramites a través de la pagina web de Coljuegos, logrando
mayor eficacia para nuestros usuarios.
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No. Estrategia Actividades Publicacién Actividades realizadas al 30 de Diciembre de 2013 Responsable
Caracterizacion ~ del  macroproceso  de Comunicaciones
2 comunicaciones estratégicas y dentro del cual 30-abr-13 Se caracterizé el macroproceso de Gestién de Comunicaciones, dentro del cual se definié la politica operativa para la Rendicién de
se fija la politica de operaciéon para la Cuentas de la Entidad. Tarea ejecutada al 100%.
Rendicién de Cuentas.
Proceso de entendimiento de los instructivos y Se reviso6 por parte del equipo de trab_ajo de comunicaciones, los manuales y guias sobre Rendicién de Cuentas publicados por el Comunicaciones
B . . DAFPy CONPES entre otros. Tarea ejecutada al 100%.
25 las guias de trabajo sobre la Rendicién de| 30-abr-13
Cuentas.
- o Se actualiz6 el instructivo sobre Rendicién de Cuentas en Coljuegos en el mes de noviembre, este documento comprende aspectos Comunicaciones
Crear y disefiar el Manual de Rendicién de N . o X X -
26 X 30-abr-13 [relacionados con los escenarios de comunicacién interna y externa para rendir cuentas. Pendiente aprobacién por parte de la
Cuentas de Coljuegos . ] .
presidencia de Coljuegos.
27 Desarrollo del aprestamiento institucional 30-abr-13 |Se recibié capacitacion por parte del DAFP, sobre el tema de Rendicién de Cuentas. Tarea ejecutada al 100% Comunicaciones
Se disefiaron estrategias de comunicacion internas y externas entre las que se pueden mencionar las siguientes:
A nivel Interno:
1. Reuniones de Comunicacién Estratégica (RCE), en las cuales la Presidencia de la Entidad socializa a todos los funcionarios el
plan de accién, indicadores, avances en las estrategias disefiadas, y se hace énfasis en los valores que orientan las actuaciones de
Coljuegos. Para el afio 2013 se realizaron cuatro reuniones en las siguientes fechas: los dias 22 de febrero, 7 de junio, 27 de
septiembre y 20 de diciembre de 2013.
2. Boletin "La Foto", se enviaron 6 versiones de la foto durante el afio 2013 con informacién sobre datos estratégicos para el
Estrategia de Rendicién de Cuentas conocimiento general de los funcionarios de Coljuegos.
3. Canal de comunicacién "Preglntame”que corresponde a un buzén en el cual los funcionarios pueden realizar preguntas sobre la
gestion integral de la Entidad.
Generacion de informacion para la ciudadania L
28 — 30-abr-13 . Comunicaciones
y visibilidad Tareas ejecutadas al 100%
A nivel externo:
a) Escenarios de Rendicion de Cuentas con Operadores Nacionales:
1. Boletin mensual a los operadores con noticias de interés del sector de JSA y actividades desarrolladas por Coljuegos. Durante el
2013 se publicaron 6 ediciones.
2. Dialogos con Operadores de Juegos Localizados: Espacio en el cual el Presidente de Coljuegos se reline con operadores para
socializar las estrategias de la Entidad y conocer de primera mano sus inquietudes. Durante el afio 2013, se efectuaron 8 reuniones
con operadores en las ciudades de Bogotd, Barranquilla, Ibagué y Pereira.
3. Publicacién noticias sobre gestién de Coljuegos en medios de comunicacion.
Tareas ejecutadas al 100%
Movilizacién ciudadana. Dialogo e ) S - . . < = Comunicaciones
29 . - ) . 9 30-abr-13 |Pendiente la realizacién de los didlogos con la ciudadania, los cuales se desarrollaréan en el afio 2014.
interlocucion con la ciudadania.
30 Valoracion y consolidacién 30-abr-13 |Esta actividad sera desarrollada después de la culminacion de los didlogos programados con la ciudadania. Comunicaciones
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