o EEEmE]  coliuegss

PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION
AL CIUDADANO

Coljuegys

BOGOTA D.C., diciembre de 2018

Empresa Industnal y Comercial del Estado Administradora NIT: 900.505 060-5 - Carrera 11 N®Q3A - 85
del Monopolio Rentistico de los Juegos de Suerte y Azar Linea Gratuita Nacional 018000 18 28 88,
desde Bogotd 742 06 98 - Bogota D.C Colombia

www.codjuegos.gov.co - contactenos@coljuegos.gov.co

Péagina 1 de 13



& Coljuegus

JUSTIFICACION

El 31 de enero de 2018 se publicé el Plan Anticorrupcion y atencion al ciudadano, dando
cumplimiento al articulo 73 de la ley 1474 de 2011; sin embargo dado que el proceso de planeacién
no es estatico, y como se establece en el documento Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano: “durante el respectivo afio de vigencia, se podran realizar
los ajustes y las modificaciones necesarias orientadas a mejorarlo”, se realiza la siguiente
modificacion:

Por solicitud de la Gerencia Financiera de Coljuegos, se ajustan dos actividades correspondientes
a la matriz de riesgos de corrupcion “Parametrizacion comprobantes contables” y “Conciliacion de
saldos entre la funcionalidad y los saldos de Contabilidad”, quedando de la siguiente forma
“Parametrizacién documental de comprobantes contables” y “Requerimiento de conciliacion saldos
entre la funcionalidad y los saldos de contabilidad” esta solicitud fue sustentada en la segunda
sesion del Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno llevada a cabo el dia 26 de
diciembre de 2018.

1. INSTITUCIONALIDAD

1.1. MISION

Explotar y administrar el monopolio rentistico sobre los Juegos de Suerte y Azar del nivel
nacional y expedirlos reglamentos de los mismos.

Proponer y participar en la aprobacién y expedicién de los reglamentos de Juegos de Suerte y
Azar y el esquema regulatorio apropiado para el sector en el nivel territorial, asi como soportar
la gestién de vigilancia en el cumplimiento de la normatividad de régimen propio en dicho
ambito, a través de la Secretaria Técnica del Consejo Nacional de Juegos de Suerte y Azar.

1.2.  VISION

Coljuegos seréa reconocida gracias a su modelo de gestion que transformé la industria de
Juegos de Suerte y Azar, nacional y territorial, en un sector responsable, transparente y sélido,
producto de operar con estandares de clase mundial; orientado a la generacién de confianza
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de los consumidores de Juegos de Suerte y Azar y de la sociedad, que permita mayor
rentabilidad en la explotacion del monopolio, con destino a los servicios de salud.

1.3. ME.GA

Para el 2027 Coljuegos habréa contribuido al crecimiento del sector de Juegos de Suerte y Azar
aumentando el gasto per capita a $226USD vy transfiriendo al sector salud $1.04 Billones de
Pesos.

1.4. PRINCIPIOS Y VALORES

El logro de la misién de Coljuegos parte de la excelencia de su equipo de trabajo, para lo cual
reconocemos la importancia de las relaciones basadas en la confianza. Es por esto que en
Nuestra empresa se fomenta:

Principios: Transparencia, Compromiso, Confianza, Escucha, Solidaridad, Trabajo en equipo,
ser ejemplo, Pasién, Equidad.

Valores: Honestidad, Respeto, Humanidad, Escucha, Transparencia, Rectitud, Lealtad,
Amabilidad, Solidaridad, Puntualidad, Coherencia, Tolerancia.

La aplicacion permanente de estos principios y valores, asociados a la cultura que caracteriza
Coljuegos permite:

a) Tratar a las diferentes personas con respeto y equidad, sin discriminacién, reconociendo su
dignidad, asi como las diferencias de opinion y creencias.

b) Logra altos estandares de desempefio y calidad en el equipo de trabajo, favoreciendo el
proceso de mejoramiento continuo.

c) Cumplir los compromisos y obligaciones surgidas en el desarrollo de las actividades,
protegiendo la credibilidad de nuestra entidad.

d) Trabajar en equipo, desarrollando relaciones laborales basadas en la cooperacién, lo que
incluye compartir con el equipo de trabajo la informacion disponible en forma abierta y
oportuna.

e) Prevalencia del interés general sobre el particular.
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OBJETIVOS DEL PLAN

1.5. OBJETIVO GENERAL
Establecer en Coljuegos la estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencioén al ciudadano
qgue contempla: el mapa de riesgos de corrupcion y las medidas para controlarlos y evitarlos;

las medidas anti tramites, la rendicidon de cuentas, los mecanismos para mejorar la atencioén al
ciudadano y los mecanismos para la transparencia y el acceso a la informacion.

1.6. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Fortalecer y mantener la gestion de riesgos en la Entidad con el fin de prevenir la ocurrencia
y/o mitigar el impacto de los riesgos de corrupcion.

Verificar el cumplimiento de las normas, politicas y procedimientos aplicables a los Macro
procesos, generando recomendaciones que contribuyan a la mejora continua, asi mismo
garantizar el cumplimiento de los compromisos adquiridos con los organismos de control a
través de los planes de mejoramiento.

Facilitar el acceso a los servicios que ofrece la entidad racionalizando los tramites existentes
en la Empresa.

Fortalecer la cultura de servicio en la entidad.

Desarrollar los mecanismos institucionales para mejorar el servicio al ciudadano.
Racionalizar los tramites de la entidad.

Afianzar la relacion entre Coljuegos y sus grupos de interés.

Generar canales de comunicacion y de dialogo para informar sobre la gestion de la entidad vy,
a la vez, recibir retroalimentacion de los grupos de interés de la entidad.

Gestionar la entidad bajo los principios de transparencia y acceso a la informacion.
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1.7. ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION

Las estrategias utilizadas para la construccion del plan anticorrupcién y de atencién al ciudadano de
la funcién publica son:

e Politica de Administracion de Riesgos

e Construccién del Mapa de Riesgos de Corrupcion
¢ Consulta y divulgacién

¢ Monitoreo y revision

e Seguimiento

2. COMPONENTES DEL PLAN
2.1. PRIMER COMPONENTE: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION

Coljuegos, reconoce la importancia de identificar los eventos que pueden afectar el logro de
los objetivos estratégicos y desencadenar en actos de corrupcion, por lo que viene trabajando
en la gestion de riesgos, a través de un proceso continuo de identificacion de dichos riesgos,
su valoracion y la implementacién de medidas para la prevencidén o mitigacién del impacto, es
asi como en 2016 se adelantd un proceso de depuracién y actualizacion de la matriz de riesgos
de la entidad, estableciendo acciones de tratamiento para implementar en 2017.

La estrategia de gestion del riesgo de corrupcién se entiende como un proceso continuo el cual
inicia con el establecimiento de la politica de administracion del riesgo por parte de la Alta
Direccion y termina en procesos de seguimiento para el mejoramiento, como se muestra en la
siguiente gréfica:
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Figura 1. Subcomponentes de la estrategia de gestion de riesgos de corrupcion
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Fuente: Tomado de Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano
(Presidencia de la Republica, 2015).

De acuerdo con lo anterior, Coljuegos realiz6 seguimiento y monitoreo a las acciones de
tratamiento implementadas en 2017, identificando su eficacia global que ayudara a mitigar la
materializacion de los riesgos, es asi como para 2018 se debe establecer una nueva propuesta
de acciones de tratamiento, a las cuales se continuara realizando el proceso de monitoreo y
revision.

La matriz de riesgos de corrupcion la podra consultar en el siguiente link:

Matriz de riesqos de corrupcion.
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SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIAS ANTITRAMITES

La politica de Racionalizacion de Tramites del Gobierno Nacional es liderada por el
Departamento Administrativo de la Funcion Puablica; busca facilitar el acceso a los servicios
gue brinda la administracién publica. En este orden de ideas, se pretende en el plan 2018,
adelantar todas las acciones para efectos de simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar los tramites existentes, y acercar al ciudadano a los servicios que presta
Coljuegos, mediante el aumento de la eficiencia de los procedimientos.

No hay duda que los tramites, procedimientos y regulaciones innecesarios afectan la eficiencia,
eficacia y transparencia de la gestion en cualquier entidad.

En el afio 2017 se gestiond la racionalizacion del tramite de Autorizacién para operar juegos
de suerte y azar por internet. Para el 2018 se plantea racionalizar el tramite de autorizacién de
juegos promocionales.

Nombre del Accién , L Descripcion de Beneficio al Fecha realizacion
Tramite, 0o d ficad Situacion | . iudad y d .
Proceso o Tipo de especifica de Actual amejoraa ciudadano y/o Dependencia
Procedimiento racionaliza | racionalizacion realizar al entidad Responsable | |nicio Fin
cién tramite
Facilidad al
ciudadano para
S agilizar el tramite
d%?:ﬂlr%?ecr:?onsciiz ante la entidad y Planeacion
Autorizacién de . . mejorar en el
Ueqos Sin manera virtual, sequimiento
Jueg L Tramite total en | Racionalizar | seguimiento del guin y Oficina TIC Abr-18
promocionales | Tecnoldgica . A . trazabilidad del - Ene-18 r
linea tramite de igual Oficina
proceso de o
manera. R Juridica
autorizacion de los
juegos
promocionales
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2.3. TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

La Rendicion de Cuentas es una expresion de control social que comprende acciones de
peticion de informacion y explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion. Este proceso
tiene como finalidad la busqueda de la transparencia de la gestion de la administracion publica
y a partir de alli lograr la adopcién de los principios de Buen Gobierno, eficiencia, eficacia,
transparencia y rendicion de cuentas en la cotidianidad del servidor publico cumpliendo
cabalmente con los preceptos constitucionales establecidos en el articulo 33 de la ley 489 de
1998 sobre la realizacion de las audiencias publicas para la rendicion de cuentas.

En cumplimiento con los preceptos constitucionales establecidos en el articulo 33 de la ley 489
de 1998 sobre la realizacion de las audiencias publicas para la rendicién de cuentas, Coljuegos
cada afio rinde cuentas de la gestion del afio inmediatamente anterior, facilitando el ejercicio
de la comunidad de su derecho al control de la gestion publica y vigilar el patrimonio publico.
De otra parte, de conformidad con el Articulo 78 del Estatuto Anticorrupcién todas las entidades
y organismos de la Administracion Pablica deben rendir cuentas de manera permanente a la
ciudadania.

Para dar cumplimiento a esta obligacion, la Oficina Asesora de Planeacién junto con la Oficina
de Comunicaciones consolida la informacion, como estrategia se basa en las siguientes
acciones: l). Establecimiento del objetivo, metas y seguimiento, I). Seleccion de acciones para
divulgar la informacion en lenguaje claro, Ill). Seleccion de acciones para promover y realizar
el didlogo, prepara el informe y la presentacion para el presidente de la entidad, quien es la
persona que realiza la rendicion de cuentas directamente ante la comunidad, utilizando los
medios de divulgacion institucionales definidos en el proceso de Comunicacién Institucional,
para mantener informado al ciudadano.

El procedimiento de rendicion de cuentas consiste en: convocar y publicitar la rendicion de
cuentas, informar las condiciones y/o mecanismos de participacion, habilitar espacios en los
medios electrénicos sobre temas que deben ser incluidos, dar respuesta a las sugerencias y
preguntas durante la rendicién de cuentas, tanto las enviadas con anterioridad como las que
surgen durante el evento, habilitar durante la rendicion de cuentas canales electronicos para
promover la tele participacion, publicar el resultado de la rendicion de cuentas y el informe
respectivo.
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e Pagina Web con informacién para la ciudadania y los operadores autorizados de juegos
de suerte y azar.

e Reuniones permanentes con operadores de juegos localizados a nivel nacional, y
demas modalidades de juegos de suerte y azar nacionales y de competencia de
Coljuegos incluidas la apuestas on line. En estos espacios, Coljuegos comparte su
estrategia y principales iniciativas y escucha las expectativas, preocupaciones y
propuestas de los operadores; sobre las cuales la entidad deba tomar accion.

e Foro de rendicion de cuentas con la ciudadania.

e Micro sitio Portal de Nifios, en el cual se explica de una manera did4ctica la funciéon que
cumple Coljuegos haciendo hincapié en que los Juegos de Suerte y Azar son una opcién
de entretenimiento exclusiva para adultos, lo cual puede ser consultado en el siguiente
link: http://ninos.coljuegos.gov.co/.

La entidad trabajara en los canales de comunicacion, escenarios de didlogo y un proceso de
Rendicién de Cuentas que les garantice a los grupos interesados, la expresion de sus
expectativas y una respuesta a sus inquietudes sobre la gestion de la entidad, el trabajo a
realizar se describe en las siguientes acciones:

- Meta o Fecha
Actividad Responsable
producto programada
Realizar un (1) evento presencial de Rendicién de o Diciembre de
1 Comunicaciones

Cuentas 2018
Participar en eventos del sector de juegos de Diciembre de
suerte y azar que promuevan la socializacion de 2 Comunicaciones 2018
buenas practicas
Realizar el diagnéstico del estado actual de la
participacion ciudadana en la entidad, evaluacion -

) L o Diciembre de
de resultados de la ejecucion del Plan de 1 Comunicaciones 2018
Participacién, y la implementacion de la figura del
Defensor del Ciudadano para Coljuegos.
Construir la estrategia de rendiciéon de cuentas
gue contemple:
a) Estandarizacion de formatos internos de
reporte de las actividades de rendicién de L Diciembre de

NP : 1 Comunicaciones
cuentas que se realizaran en toda la entidad que 2018
como minimo contenga: Actividades realizadas,
grupos de valor involucrados, aportes, resultados,
observaciones, propuestas y recomendaciones
ciudadanas.
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b) Validar con los grupos de interés definidos la
estrategia de rendicion de cuentas.

c¢) Elaborar con la colaboracién de los grupos de
interés la estrategia de rendicién de cuentas.

d) Preparar la informacién con base en los temas
de interés priorizados por la ciudadana y grupos
de valor en la consulta realizada.

3.4. CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANO

Coljuegos en concordancia con la politica de atencion al ciudadano y con el &nimo de facilitar
los tramites, procesos y servicios bajo un entorno controlado, que permita la trazabilidad de
cada solicitud y una atencion estandarizada ha trabajado en la mejora de los canales de
atencion existentes. A continuacion, se relacionan los canales actuales:

e Punto de atencion personalizado: Para la correcta atencion de los usuarios y con el fin
de garantizar el turno se dispone de un sistema de asignacion de turnos para tal fin.

Asi mismo se cuenta con las condiciones fisicas y logisticas Optimas para la atencion
de cualquier tipo de usuario e incorpora un espacio adecuado para los procesos de
notificaciones y de audiencias.

El punto se encuentra ubicado en la Cra. 11 # 93 A — 85 primer piso.

e Call Center: Este canal de atencion dispone de un acceso a nivel nacional
(018000182888) sin costo para el usuario y uno de acceso local - Bogota (7420698).

e Correo Electrénico: A través de una sola direccion electrénica, que permite gestion y
trazabilidad. El canal operando a la fecha es: contactenos@coljuegos.gov.co.Adicional
a esta cuenta de correo, se dispone de la cuenta
notificacionesjudiciales@coljuegos.gov.co para recepcién de actuaciones judiciales
(Tutelas, notificaciones de juzgados, entre otros).

e Cuentas de Facebook y Twitter. (https://www.facebook.com/coljuegos vy
https://twitter.com/ColjuegosCo).
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e Funcionalidad en la pagina web que permite enviar peticiones, quejas o reclamos, asi
mismo se cuenta con el portal del operador (exclusivo de los operadores de juegos
localizados), en donde se pueden gestionar pagos, liquidaciones de derechos de
explotacion y gastos de administracion de los contratos de concesion. Por otra parte, se
cuenta con la facilidad de pago por PSE a través de la pagina web para los juegos
promocionales.

e Las denuncias de operacion ilegal cuentan con un canal especial dentro de la pagina
web:
http://www.coljuegos.gov.co/loader.php?IServicio=operadores&lFuncion=denuncias.
Alli se encuentra la opcion de dirigir las denuncias al grupo de control a las
operaciones ilegales.

e Chat: Esta funcionalidad permite a los usuarios en general tener un contacto directo
con la entidad a través de la web en donde podré solucionar todas sus solicitudes.

e Lalinea directa de denuncias: 01 8000180417 y correo electronico de denuncias.
denunciealilegal@coljuegos.gov.co ; denuncie@coljuegos.gov.co

Durante 2018, con el fin de estar en capacidad de ofrecer una promesa de servicio al cliente
en cada una de las atenciones que sean solicitadas a la entidad y de desarrollar los
mecanismos pertinentes para mejorar la atencion de Coljuegos al ciudadano, continuara el
fortalecimiento de los canales de atencién a través de la realizacion de las siguientes
actividades:

3.5. QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA TRANSPARENCIA Y ACCESO A
LA INFORMACION

Coljuegos con el propdsito de dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 1712 de 2014 y el
Decreto Reglamentario 1081 de 2015, en los cuales toda persona puede acceder a la
informacion publica en posesién o bajo el control de los sujetos obligados, ha incluido en su
pagina web un banner con el acceso a toda la informacién publica exigible por esta
normatividad para que cualquier persona pueda consultarla, estableciendo asi su compromiso
con la cultura de transparencia.
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Actividad Meta o Responsable Fecha
producto programada
Articular e implementar el programa Vicepresidencia de
Nacional de Servicio al Ciudadano que 1 Desarrollo Julio de 2018
ofrece el DNP Comercial
Realizar y publicar en sitio WEB carta de , , .
. . o Vicepresidencia de
trato digno al usuario, en la que indiquen ,
: . 1 Desarrollo Abril de 2018
sus derechos y los medios dispuestos para .
; Comercial
garantizarlos.
Revisar y actualizar, documento GRUPOS Vicepresidencia de
DE INTERES COLJUEGOS, teniendo en 1 Desarrollo Abril de 2018
cuenta los criterios sefialados en el MIPG Comercial
Requerir en maximo 15 dias al operador Diciembre de
por solicitudes incompletas de juegos 15 Oficina Juridica 2018
localizados
Requerlr_ en maximo 10 dias al o_perador 10 N - Diciembre de
por solicitudes incompletas de juegos Oficina Juridica 2018
promocionales
Ajustar el procedimiento que incluye la
construccion del Mapa de Riesgos de
Corrupcion, incluir actividades del proceso
_ participativo en el que se nvita a . Oficina Asesora de Diciembre de
ciudadanos, usuarios o grupos de interés y 1 i
. Planeacion 2018
responsables de los procesos de la Entidad
junto con sus equipos. Ademas de
Organizaciones especializadas del tercer
sector.
En el Comité Institucional de Desarrollo
Administrativo incluir temas relacionados
con Servicio al Ciudadano: revisar la .
- . . Gerencia de -
posibilidad de dar tramite a las peticiones . . Diciembre de
- . - 1 Relacionamiento
anénimas, atender en horarios adicionales Comercial 2018

y la posibilidad de realizar peticiones,
guejas, reclamos y denuncias a través de
dispositivos moviles.

Desde la entrada en vigencia de esta normatividad la entidad ha demostrado su preocupacion
por dar cabal cumplimiento a lo estipulado en la Ley 1712 de 2014 y el Decreto Reglamentario
1081 de 2015 y las normas que le modifiqguen, adicionen o sustituyan;
proactivamente la informacién publica y responde de buena fe, de manera adecuada, veraz,
oportuna y accesible a las solicitudes de acceso.
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La entidad con el fin de fortalecer los mecanismos para la transparencia y el acceso a la
informacion, ha establecido la siguiente actividad:

Actividad Meta o Responsable Fecha
producto programada

Identificacién de datos estratégicos y
publicacion de un set de datos abiertos de 100% Oficina TIC Diciembre de 2018
acuerdo con lineamientos de MinTic

Implementar Plan de socializacion sobre la
Ley de Transparencia y acceso a la 100% Comunicaciones | Diciembre de 2018
informacién, Ley 1712 de 2014.

Empresa Industnal y Comercial del Estado Administradora NIT: 900.505 060-5 - Carrera 11 N®Q3A - 85
del Monopolio Rentistico de los Juegos de Suerte y Azar Linea Gratuita Nacional 018000 18 28 88,
dasde Bogota 742 06 98 - Bogota D C Colombia

www coljuegos.gov.co - contactenos@coljuegos.gov.co
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