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2. OBJETIVOY ALCANCE DEL PROCESO
2.1 OBJETIVO 2.2 ALCANCE

Realizar evaluaciones internas, monitoreo del desempefio de los
procesos, atencion y seguimiento de quejas, reclamos,
sugerencias y observaciones del Sistema de Gestién de la
Calidad de la CDAG, para determinar la eficacia del mismo e
identificar las areas de mejora.

Comprende desde la programacion anual de evaluaciones,
planeacion y realizacion de evaluacion a procesos, hasta la
presentacion de informes de evaluacion. Incluye el
monitoreo de resultados de medicién de indicadores del
Sistema de Gestion de la Calidad y realimentacion del
cliente por quejas, reclamos, sugerencias y observaciones,
desde la recepcion de los datos hasta la divulgacién de los
resultados.

3. RECURSO HUMANO EJECUTOR DEL PROCESO

3.1 LIDER(ES)

3.2 CO-LIDER(ES)

Subgerente de Desarrollo Institucional

Director de Gestion de la Calidad
Director Atencion a Federaciones y Asociaciones
Deportivas Nacionales

3.3 EJECUTORES
Director de Gestion de la Calidad 6. Analista de Gestion de la Calidad
Equipo Evaluador 7. Subgerente de Desarrollo Institucional
Evaluador Lider 8. Director de Atencion a Federaciones vy

Asistente de la Direccion de Gestion de la Calidad
Enlace de Gestion de la Calidad de Unidad
Administrativa

A o

Asociaciones Deportivas Nacionales
9. Unidades de CDAG

4. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO

= I
ENTRADAS PROCEDIMIENTO SALIDAS
Insumo y proveedor — Y Unidad lider = Producto y cliente
Progrgmacién angzjll de evalua_ciones/ GCA-PRQ-OS EvaIueciones Inte.rnas/ Informe de evaluacién / Unidades
Direccion de Gestion de la Calidad Direccion de Gestion de la Calidad Administrativas
Calculo de Indicadores / Unidades GCA-PRO-04 Seguimiento y Publicacién y divulgacion de
Administrativas del SGC Medicion / Dwecugn de Gestion de la resultados de indicadores /
Calidad Unidades Administrativas del SGC
AFA-PRO-01 Atencién a solicitudes
Solicitudes de FADN / FADN de FADN / Direccion de Atencion a Respuesta a las solicitudes de
Federaciones y Asociaciones FADN / EADN

Deportivas Nacionales

L - AFA-PRO-02 Atencion a | i ini i
Presentacién de la expresion del . 0-0 . tenc O. a as Unidades Administrativas

lient . | . expresiones del cliente / Direccion de
cliente (queja, reclamos, sugerencia y Atencién a Federaciones y Respuesta a la expresion del cliente

observaciones) / Cliente

Asociaciones Deportivas Nacionales.

Informe de expresiones del cliente /
(quejas, reclamos, sugerencias y
observaciones) / Gerencia 'y

/ Cliente

Retroalimentacion con el cliente /
Cliente

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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5. LEYES, REGLAMENTO O NORMATIVAS APLICABLES
1. Norma ISO 9001:2015

6. SEGUIMIENTO Y MEDICION
6.1 Anexo | Indicadores de los Procesos
6.2 Anexo Il Otros Métodos de Seguimiento y Medicion

7. RIESGOS DEL PROCESO

Nota: Los riesgos del proceso de Seguimiento y Medicién se pueden consultar en la matriz de riesgos que se encuentra bajo
el resguardo del Lider y Enlace del proceso.

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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ANEXO |
INDICADORES DE LOS PROCESOS
Procesos . N A g C . Responsable de
. Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad . Meta
Asociados Medicién
% de c.ur'.nplimiento dell EOTRE I TEEY B8 cidn del plan de (No. D«.e activida,d.es de. mantenimiento Anual— '
mantenimiento preventivo L . ] . preventivo especifico ejecutadas / no. De Subgerencia
o . . mantenimiento preventivo en instalaciones )= o . Reporte 90%
especifico en instalaciones I f/as actividades de mantenimiento preventivo Cuatrimestral Infraestructura
deportivas de CDAG P especifico programadas en el afio) * 100
% de deportistas con mejora de Medir la mejora en capacidades (Cantidad de deportistas con mejora en sus Jefe de
capacidades fisicas determinantes | determinantes de los deportistas que utilizan | capacidades fisicas determinantes / Total de | Cuatrimestral Preparadores 90%
para el rendimiento deportivo los servicios de preparacion fisica del CENAD deportistas evaluados) * 100 Fisicos
5 - o - r -
% de desarrollo de proyectos de Medir el avance del desarrollo de proyectos % d? Y|ab|||dad de.proyectos % d.e, primera Anug D|r.ect~or de
- e . S visita + % de primera presentacion + % Reporte Disefioy 90%
disefio y planificacién previo a la entrega de su requisicion > - [
aprobacion Cuatrimestral Planificacion
. . . . . . . . Anual - .
% de mejoras implementadas en Mejoras realizadas segun el plan de (No. de mejoras ejecutadas / no. de mejoras R:uc?rte Subgerencia 90%
los Albergues Deportivos implementacion a los Albergues Deportivos planificadas para el periodo) *100 p Gestion Nacional ’
Cuatrimestral
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
% de calidad de los servicios del Medir la calidad de los servicios dentro del % empatia x0.10
? % fiabilidad x0.15 Cuatrimestral DAFA 90%
alcance del SGC alcance del SGC .
% seguridad x 0.25
Calidad % Elemento tangible x 0.25
> =% de calidad del servicio
NPS
. . Medir el nivel de satisfaccién del client %P t - % Detract =% .
% de Satisfaccion del cliente con edre nn{e. € satistaccion defciente en 0 romg ores” o verrac .o.res ? Cuatrimestral DAFA 90%
. los servicios dentro del alcance SGC Satisfaccion del Servicio
servicios del alcance del SGC . ”
(De la pregunta compromiso, “engagement”)
((Cantidad de deportistas federados
% de Deportistas priorizados con Medir la mejora en la condicién integral de priorizados con cierre de brecha en su Medicina
cierre de brechas en su condicion los deportistas priorizados, segun etapa condicion integral en etapa competitiva) / Cuatrimestral L . Y 80%
. o . . o Ciencias Aplicadas
integral en etapa competitiva competitiva Total de deportistas priorizados evaluados
por etapa) * 100
% de cumplimiento del MRD para la mejora
técnica de las FADN % de Aceptacion del MRD + % de
oportunidades de mejora de las FADN % de
% de cumplimiento del MRD para El indicador se compone de 4 criterios de Respuestas a salidas no conforme en tiempo Subgerencia
Por Evento 80%

la mejora técnica de las FADN

Medicidn: a. % Aceptacion del MRD - 25%
(Representa el nivel de aceptacién de las
FADN al Modelo de Rendimiento Deportivo
reflejado en el EGD-FOR-02 Encuesta de

establecido + % de FADN dentro del rango
minimo de criterios del MRD)

Técnica

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Procesos . N - . I Responsable de
R Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad . Meta
Asociados Medicién
Oportunidad de Mejora); b. % de Aceptacion del MRD: Promedio de las
Oportunidades de Mejora de las FADN respuestas dadas por la FADN en la encuesta
consideradas en el MRD - 20% (Representa de OM" * 10 * "Peso Valorativo" / 100
las oportunidades de mejora propuestas por
las FADN consideradas en el Modelo de % de Oportunidades de Mejora de las FADN
Rendimiento Deportivo, identificadas en el consideradas en el MRD: Cantidad de
EGD-FOR-04, descartando toda aquella que | Oportunidad de Mejora consideradas * Peso
no es viable: Por orientacion especifica de la Valorativo / Cantidad de Oportunidad de
Alta Direccidn, porque afecte la objetividad Mejora Identificadas
del Modelo, porque genere ventaja a una o % de Respuestas a Salidas No Conforme en
varias FADN o por temporalidad); c. % de tiempo establecido: Cantidad de respuestas a
Respuestas a Salidas No Conforme en tiempo Salidas no Conforme en tiempo * Peso
establecido - 25% (Representa la cantidad de Valorativo / Total de Salidas No Conforme
SNC a la que se le dieron respuesta en tiempo % de FADN dentro del rango minimo de
establecido que es de 15 dias) y d. % de FADN criterios del MRD: Cantidad de FADN con
dentro del rango minimo de criterios del evaluacién de criterios minimos del MRD *
MRD -30% (Representa el grupo de FADN Peso Valorativo / Total de FADN
dentro del rango de la suma total de criterios
minimos de evaluacion de las categorias del
MRD)
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
. . . . . % empatia x0.10
0,
% de c.aI!dad c_I?I servicio de Medir Iah c_alldaq,del servicio de % fiabilidad % 0.15 Cuatrimestral DAFA 90%
Administracién del MRD Administracion del MRD .
% seguridad x 0.25
% Elemento tangible x0.25
Y =% de calidad del servicio
Administracidon ., Evaluacion de los talleres y capacitaciones
Evaluacion por FADN a Talleres Suma de total de respuestas de FADN en ,
del MRD .p . ¥ que brinda SGT respecto a su funcionalidad N p Por evento Direccion del NED | 90%
Capacitaciones del MRD encuestas * 10/ Cantidad de respuestas
por parte de las FADN
. . - % de deportistas federados sistematicos (Cantidad de deportistas sistematicos Anual — . S
% de deportistas sistematicos . . . . . Direccion Técnica
. matriculados registrado en el sistema del registrados / total de deportistas Reporte 80%
registrados . ; " X ) Departamental
deportista sistematicos reportados) * 100 Cuatrimestral
Tiempo promedio para la entrega Tiempo promedio en que se presentaron los | Suma de los dias en entrega de PAT por las 15
pop P g PATS por parte de las FADN después de FADN después de Asamblea / Total de PATS Anual Direccion del NED ,
del PAT por parte de las FADN dias
Asamblea del total de presentados entregados
.Atenuon % de deportistas priorizados que Deportistas pr|9r|zados que rac.i!ca.n en el pais Deportistas priorizados con evaluacion Anual - D|.re.cuo.n’ de
integral al . , . que se han realizado 1 evaluacién integral por | . . L . Optimizacion del
. radican en el pais con evaluacién . . integral / deportistas priorizados radicados Reporte o 90%
deportista . lo menos, incluyendo atenciones en terreno y , ) Rendimiento
integral . en el pais) * 100 Cuatrimestral .
federado virtuales deportivo

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.




: I.
E{’_AE FICHA DEL PROCESO
SEGUIMIENTO Y MEDICION
' ' Tipo del proceso: Seguimiento y mejora Cédigo: GCA-FIP-03 Version: 13 Péagina 6
Procesos . N - . I Responsable de
R Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad . Meta
Asociados Medicién
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
% de calidad del servicio de . . . ., % empatia x0.10
I ) Medir la calidad del servicio de Atencidn L i
Atencion integral al deportista Integral al deportista federado % fiabilidad x0.15 Cuatrimestral DAFA 90%
federado € P % seguridad x0.25
% Elemento tangible x 0.25
> =% de calidad del servicio
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x0.25 Direccién
% de calidad del ici | . . S 9 ti 0.10 . .
7% de ca |.a €l servicio er:n @ Medir la calidad en Atencién integral al % e.mpa? N * . Administrativa de
Atencidn integral al deportista deportista % fiabilidad x0.15 Cuatrimestral Medicina 95%
federado priorizado P % seguridad x 0.25 Ciencias A Iichas
% Elemento tangible x 0.25 P
> =% de calidad del servicio
SERVQUAL
% de calidad del servicio en % capacidad de respuesta x0.25
Centros Nacionales de Medir la calidad del servicio en Centros de % empatia x0.10
- ) . . . . % fiabilidad x0.15 Cuatrimestral CENAD 90%
Acondicionamiento Deportivo Acondicionamiento Deportivo. .
-CENAD- % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x 0.25
Y =% de calidad del servicio
. . - . . o S de di; | isici d . e
Tiempo promedio de requisiciones | Tiempo promedio para que la requisicién de urcnoatiz:ciélar:sopIai‘;iat;cl:gnasse;iq:;i:ic;zg:sa € Direccion de 13
de cotizacidn y licitacion enviadas a | Cotizacidn y licitacion ingresada a compras, dictamen / Cantidad de expedientes de Trimestral Comprasy dias
dictamen sea enviada a dictamen correspondiente o, . p Contrataciones
cotizacion y licitacion
Tiempo promedio de adjudicacion de una
compra de baja cuantia desde que ingresa la Direccién de
Tiempo promedio para adjudicar requisicion hasta la generacion de orden de | Suma de dias para completar la adjudicacién Mensual Combpras 4 dias
compras de baja cuantia compra. Se exceptuan los procesos con / Cantidad de adjudicaciones de baja cuantia Contrafacio\ries
Dictamen técnico, ampliacion presupuestaria
isita técnica.
Gestion de - y \_”SI a ecr7|ca -
- Tiempo promedio desde ingreso de bienes,
Adquisiciones . . , . - .
Tiempo promedio para ingreso de materiales y suministros al Almacén hasta Suma de dias para completar las actividades Almacén /
bienes v suministros al almacén devolucién de expediente a compras, sin en el proceso de Almacén / Cantidad de Mensual Subgerencia 2 dias
Y contar el tiempo de Inventarios y expedientes Administrativa
razonamiento de factura
Tiempo promedio para publicacion del
Tiempo promedio para la concurso de compra directa en , S - . L
. L, D
publicacién de concurso de Guatecompras, desde la recepcién de la suma fje dias para adjudicacion electronica ireccién de ,
en el Sistema GUATECOMPRAS de Compras Mensual Comprasy 9 dias

Compra Directa en
GUATECOMPRAS

requisicidn. Se exceptuan los procesos con
Dictamen técnico, ampliacion presupuestaria
y visita técnica.

Directas / Cantidad de compras directas

Contrataciones

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Procesos . s A . Lo Responsable de
R Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad p . Meta
Asociados Medicién
Tiempo promedio en que se tarda el area de
Inventarios en registrar un bien inventariable Seccion de
Tiempo promedio de registro de desde que se recibe expediente, Suma de dias para completar las actividades Mensual Activos Fijos / 5 dias
bienes en inventarios preliquidacion de la factura por parte de la de activos fijos / Cantidad de expedientes Subgerencia
Direccion de Compras y Contrataciones hasta Financiera
devolucién a Almacén
Tiempo en dias habiles, desde la Creacion de
. ., la Requisicién, hasta el momento que se , . .
Ciclo Completo Gestion de . q d Suma de dias desde que se realiza la Subgerencia
o realiza el pago a proveedores de Compra . . L .
Adquisiciones y proceso de pago a . . , . . requisicion hasta el momento del pago / Trimestral Administrativay | MND
. . . Directa y Baja cuantia, realizada mediante la . - . .
proveedores Bienes inventariables - e . cantidad de requisiciones Financiera
siguiente clasificacion: 1. Bienes
Inventariables.
Tiempo en dias habiles, desde la Creacién de
. ., la Requisicion, hasta el momento que se
Ciclo Completo Gestion de . g 4 . . .
. realiza el pago a proveedores de Compra Suma de dias desde que se realiza la Subgerencia
Adquisiciones y proceso de pago a . . . . . s . L .
. - Directa y Baja cuantia, realizada mediante la requisicion hasta el momento del pago / Trimestral Administrativay | MND
proveedores Bienes y serviciosen | e . . . s . .
General siguiente clasificacion: 2. Bienes y servicios en cantidad de requisiciones Financiera
General. No se incluyen servicios de pagos
Gestion de mensuales.
Adquisiciones y Tiempo en dias habiles, desde la Creacién de
Pago a . ., la Requisicién, hasta el momento que se
& Ciclo Completo Gestién de . 9 q . . .
Proveedores . realiza el pago a proveedores de Compra Suma de dias desde que se realiza la Subgerencia
Adquisiciones y proceso de pago a . . , . . s . o .
Directa y Baja cuantia, realizada mediante la requisicion hasta el momento del pago / Trimestral Administrativay | MND
proveedores Proceso con o e, . s . .
Reinereso siguiente clasificacidn: 3. Procesos con cantidad de requisiciones Financiera
g Reingreso. No se incluyen servicios de pagos
mensuales.
Tiempo en dias habiles, desde la Creacién de
. ., la Requisicién, hasta el momento que se
Ciclo Completo Gestion de . q d
o realiza el pago a proveedores de Compra , . .
Adquisiciones y proceso de pago a . . , . . Suma de dias desde que se realiza la Subgerencia
- Directa y Baja cuantia, realizada mediante la . . o .
proveedores Servicios de L e s . requisicion hasta el momento del pago / Trimestral Administrativay | MND
. » siguiente clasificaciéon: 1. Servicios de . s . .
Mantenimiento y Reparacion de . L cantidad de requisiciones Financiera
. Mantenimiento y Reparacidn de
Instalaciones . . .
Instalaciones. No se incluyen servicios de
pagos mensuales.
o . . — o . o Anual - Direccion de
% de cumplimiento de plan de Cumplimiento de capacitaciones (Capacitaciones realizadas / capacitaciones L o
capacitacién programadas en plan de capacitacién programadas en el plan) *100 Reporte Formacién de 90%
cuatrimestral Personal
Gestién de la Tiempo promedio desde que ingresa la Suma de dias desde la solicitud de
Competencia Tiempo promedio para la solicitud de contratacién a la elaboracién de contrato hasta la entrega Direccion de
elaboracién de contrato o acuerdo | Subgerencia de Desarrollo Humano hasta| del acuerdo o contrato al trabajador / Cuatrimestral Gestion de MND
de contratacion la entrega del acuerdo o contrato para Cantidad de contratos o acuerdos Personal

firma del trabajador.

entregados al trabajador

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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P p A . . R |
roc_esos Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad espons.a.b’ Sek Meta
Asociados Medicién
SERVQUAL
o .
Gestion de . . R oécapaculjad de respuesta x 0.25
Recursos @9ecm”adddsg““9de Medir la calidad del servicio de Gestion de A?m9¥m 010 i
. . Gestion de Recursos financieros a . ) % fiabilidad x0.15 Cuatrimestral DAFA 90%
Financieros a Recursos financieros a FADN
FADN FADN % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x 0.25
> =% de calidad del servicio
. . Tiempo promedio de pago a proveedores , .
Pago a Tiempo promedio para Pagos a desde aceptacion de expediente en Visa Suma de. dias para pago a proveedores / Mensual Su.bgergnua MND
proveedores proveedores previa hasta la generacién del cheque Cantidad de pagos a proveedores Financiera
. L. .. . . . L. . NPS
% de Satisfaccion de los servicios Medir el nivel de satisfaccion del cliente con .
o . . . . % Promotores - % Detractores = % . Subgerencia
de mantenimiento preventivo en el servicio de mantenimiento preventivo en . . L Cuatrimestral MND
. . . . . . Satisfaccion del Servicio Infraestructura
instalaciones deportivas instalaciones deportivas . ”
(De la pregunta compromiso, “engagement”)
Mantenimient SERVQUAL
ode % capacidad de respuesta x 0.25
Instalaciones . - . . - % empatia x0.10
0,
% de Falfdad del serV|C|o.de Medir Ia. c§l|dad del SerVICIF) del % fiabilidad % 0.15 Cuatrimestral DAEA 90%
Mantenimiento de Instalaciones Mantenimiento de Instalaciones .
% seguridad x0.25
% Elemento tangible x 0.25
> =% de calidad del servicio
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
% de calidad del servicio de Disefio Medir la calidad del servicio de Disefio % empatia x0.10
’ Planificacién Planificacion ¥ % fiabilidad x0.15 Cuatrimestral DAFA 90%
¥ % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x 0.25
Disefio y > =% de calidad del servicio
Planificacion Medir el cumplimiento de la finalizacién de (Cantidad de obras y servicios que finalizaron
% de obras y servicios finalizados P . . L, dentro del tiempo establecido en . Direccién de
. . las obras y/o servicios en ejecucion respecto . - Cuatrimestral L 90%
en tiempo establecido al cronoerama de las obras planificadas cronograma / cantidad de obras y servicios Supervision
& P finalizados en el periodo medido) * 100
% de eiecucion de Disefios de Evidenciar la cantidad de disefios (cantidad de proyectos en proceso o Direccion de
’ Jinfraestructura desarrollados por Infra que se ejecutaron o se ejecutados disefiados por D&P / Total de Cuatrimestral Disefio y 70%
encuentran en ejecucion como proyectos disefios realizados) *100 Planificaciéon
% de Eficacias de planes de accién | Eficacias realizadas de parte de la DGC en 30 . . , Direccion de
. . , . A ) (No. de eficacias realizadas en 30 dias / No. . L o
verificadas en el tiempo dias calendario después del cierre del plan - ; Cuatrimestral Gestion de la 85%
. . i De planes finalizados en el periodo) *100 .
Mejora establecido (exceptuan los razonados) Calidad
Continua Planes de accién cerrados en (Total de planes de accién cerrados en Direccién de
Planes que cierran en su fecha programada tiempo establecido / Total de planes de Cuatrimestral Gestion de la 85%

tiempo establecido

accion finalizados) * 100

Calidad

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Procesos . N - . I Responsable de
R Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad . Meta
Asociados Medicién
[(Promedio de resultado de los ejes . -
- . -~ o . Anual con Direccion de
L Cumplimiento de ejes estratégicos en el Plan estratégicos) + resultado de cuatrimestres A
% de cumplimiento de PEI . . B . . . reporte Gestidn de la 85%
. B Estratégico Institucional anteriores] / cantidad de cuatrimestres a la ; .
Planificacién Cuatrimestral Estrategia
del SGC fechic
Cumplimiento de obietivos operativos en el (No. De objetivos operativos cumplidos / No. Anual con Direccion de
% de cumplimiento de POA P ! . p De objetivos operativos planificados en POA) reporte Gestidn de la 85%
Plan Operativo Anual - ) .
100 Cuatrimestral Estrategia
Suma de los resultados SERVQUAL de:
a. % de calidad del servicio del usuario de
albergues deportivos de CDAG tipo A
Medir el % de calidad de los servicios & . P . : .
. A . b. % de calidad del servicio del usuario de
brindados a deportistas en: Servicio de . .
. . ! . albergues deportivos de CDAG tipo B
% de calidad de los servicios Albergues Deportivos, servicio de centros de . % de calidad del servicio en Centros de
brindados por la CDAG a acondicionamiento deportivo, Atencion - - . . Cuatrimestral DAFA MND
. . - Acondicionamiento Deportivo
deportistas Integral al Deportista Federado, servicios . . .,
- - . d. % de calidad del servicio en Atencion
virtuales y de laboratorio que brinda la nt lalD st
Subgerencia de Ciencias Aplicadas al Deporte n e.gra a epo.r .|s a .
e. % de calidad de servicios virtuales
Seguimiento y f. % de calidad del servicio de laboratorio
medicion (PROMEDIO CUATRIMESTRAL) / 6
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
% de calidad de los servicios % empatia x0.10
. Medir la cali ici i - . Di i6
brindados por la CDAG a edir la calidad de servicios brindados a % fiabilidad x 0.15 Cuatrimestral Ire.(ECIOH de MND
entrenadores . Atencién a FADN
entrenadores % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x 0.25
> =% de calidad del servicio
Tiempo promedio para la atencién | Tiempo promedio para finalizar la atencién suma de total de dias para atencion a las
) pop . P A pop . P . Quejas y Reclamos del cliente / cantidad de | Cuatrimestral DAFA 8 dias
final de expresiones del cliente de las Quejas y Reclamos del cliente . .
Quejas y Reclamos del cliente
Medir la cantidad de solicitudes atendidas
% de cumplimiento de primera con la reunién de primer acercamiento (Cantidad de reuniones de primer Direccién de
reunion de acercamiento para respecto a la cantidad de solicitudes que acercamiento en 5 dias habiles o menos . .,
. L . . . . . Cuatrimestral Innovacion y MND
solicitud de mantenimiento / ingresaron en un periodo (no contar las que después de la solicitud / solicitudes Tecnologia
desarrollo de sistemas no se cumple el tiempo en el periodo y las ingresadas en el periodo) *100 J
improcedentes
Sistemas - — .p < ) -
" Medir la eficiencia con la que se atienden los
Informaticos . - .
tickets de soporte técnico en las categorias . .
L (Suma de los tiempos estandar para la . L
L . siguientes: L . . Direccion de
% de eficiencia en la atencién a . . atencion segun categoria / Suma de los . L
. . 1. Equipo de cdmputo (formateo) - 12 hrs . e ., Cuatrimestral Innovacion y MND
solicitudes de Soporte Técnico . . ) ., tiempos utilizados para atencion de lo ,
2. Impresoras (instalacién y configuracién) - 4 Tecnologia

hrs
3. Internet (falta de servicio) - 2 hrs

tiquets) * 100
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Procesos . . A a N Responsable de
. Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad . Meta
Asociados Medicién
4. Correo electrénico (buzoén lleno) - 5 hrs
5. Usuario (mantenimiento de usuarios) - 2
hrs
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
. . . . . % empatia x0.10
0,
% d:lgzlrldjssdde; Ss:;/ilvccl)z de Medir la calldadD(:eLsri;'\llcl)zlo de Albergues % fiabilidad % 0.15 Cuatrimestral DAFA 90%
g P P % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x 0.25
> =% de calidad del servicio
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
- o . . o .
servicio de % de calidad (,jel servicio de . Medir la calidad del servicio de Albergues % e'm;?a.ma x0.10 . Subgerencia
Albergues albergues deportivos de CDAG tipo . . % fiabilidad x 0.15 Cuatrimestral . . 90%
. deportivos de CDAG tipo A . Gestion Nacional
deportivos A % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x 0.25
> =% de calidad del servicio
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
0, H s 0, ’
% de calidad Flel servicio de . Medir la calidad del servicio de Albergues 7 e_mp:iltla x0.10 . Subgerencia
albergues deportivos de CDAG tipo . . % fiabilidad x0.15 Cuatrimestral - . 90%
deportivos de CDAG tipo B . Gestién Nacional
B % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x 0.25

> =% de calidad del servicio

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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ANEXO Il
OTROS METODOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SGC
Proceso (aplica) Cadigo Procedimiento Método Descripcion
Administracién del Modelo de Rendimient Cantidad de deportistas priorizados con seguimiento del
Administracién del MRD EGD-PRO-01 De g:lt?\lz raaCrI:rI]DeeortiZtaesc;e e2daen égfﬂnc;a Control Interno proceso de preparacion deportiva por medio del sistema
P P P ¥ informatico
L .. P de Retencion de Talento D ti . .
Administracién del MRD DPA-PRO-01 rogc;aerzzguidz 52cel:)cr;raeur?ezndz C;Zgr Vo Control Interno % de permanencia de deportistas dentro del PRT
Atencion Int lalD tist Atencié6 Clinicaal D tista Federad . . -
encfl(e);]ernaggr;rizriz:ggr Ista MCAD-PRO-01 encionen |n:)craioariza?;or Ista Federado Control Interno % de Deportistas atendidos en clinica
Atenc;:g;:atjcg)rsrlizlritz):ggrtlsta MCAD-PRO-02 Cobertura de Competencias Deportivas Control Interno % de Coberturas priorizadas a FADN atendidas
Atencion Int lalD tist L. . FADN tili | icios d luacid
encion Integra .a . eportista MCAD-PRO-03 Evaluacion Morfofuncional Control Interno que.u zan fos servicios de evaluacion
federado priorizado morfofuncional
Atencién Integral'al Peportista MCAD-PRO-03 Evaluacién Morfofuncional Control Interno Informes de eva|u§ciones morfofuncionales que se emiten
federado priorizado en el tiempo ofrecido
Atencion Integrallal Peport|sta MCAD-PRO-04 Atencion muIt|d|sc.|p||nar|a del Fontrol del Control Interno % Visitas a FADN en entrenamientos deportivos
federado priorizado entrenamiento deportivo
L . L . - % de d tist dici iento fisi
Atencion Integral al Deportista Atencion a Deportistas federados Priorizados % .e epo.r stas °.°'.’ .acon iclonamiento isico
. CAD-PRO-01 . . . Control Interno satisfactorio para iniciar el desarrollo del plan de
federado priorizado en Centros de Acondicionamiento Deportivo . . .
acondicionamiento deportivo
Coberturad di blicidad int
Comunicacion del SGC CIE-PRO-01 obertura deme elzitseyr:: cidadinternay Control Interno Solicitudes emergentes de Comunicacién
Comunicacién del SGC CIE-PRO-01 Cobertura de medios y publicidad interna y Control Interno % de satisfaccién de los servicios de la Direccién de
externa Comunicacién
Comunicacion del SGC GCA-PRO-08 Comunicacién Interna y Externa del SGC Expresiones del Cliente Cor.1trol de Expresiones del Cliente de la encuesta de
satisfaccion
Ti di t d diente d
Disefio y Planificacion SGI-PRO-07 Supervisién Control Interno |emp9 F)’rorr?e 0 para entrega de expediente de
supervision final de obras
Disefio y Planificacion SGI-PRO-03 Disefio y Planificacion de Proyectos Control Interno % de desarrollo de proyectos de diseio y planificacion
Disefio y Planificacion SGI-PRO-03 Disefio y Planificacién de Proyectos Expresiones del Cliente | Control de Expresiones del Cliente
. s - e licit I ici infraestruct li
Disefio y Planificacion SGI-PRO-03 Disefio y Planificacién de Proyectos Control Interno 22II_CFIOUSEZC:;(E:S;:ICIOS de infraestructura analizadas
Disefio y Planificacion SGI-PRO-05 Gestion de Proyectos de Inversidn Publica Control Interno Cun"lpllm|ento de documentos presentados a SEGEPLAN
segun SGI-FOR-21
Disefio y Planificacion SGI-PRO-03 Disefio y Planificacién de Proyectos Control Interno % de proyectos ejecutados
Gestién de adquisiciones COM-PRO-06 Cc.)ntratauon_ (?e Servicios Tecnico y Control Interno % de aceptacion de expedientes de Subgrupo 18
Profesionales Individuales en el Subgrupo 18
Gestion de adquisiciones COM-PRO-01 Caja Chica de la Direccion de Compras y Control Interno Tiempo promedio de liquidacion de vales de caja chica por

Contrataciones

unidad solicitante
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Proceso (aplica) Cddigo Procedimiento Método Descripcion
., 3 e Registro, carga en sistema y entrega de bienes > . .
Gestidn de adquisiciones FIN-PRO-10 g & g y . g - Control Interno % de aceptacion de expedientes en Inventarios
muebles seccion de activos fijos
Reclutamiento, Seleccion y Contratacidn de
Gestion de la competencia APE-PRO-01 § Otros Evaluaciones programadas por la DGC
P Personal en los Renglones 021y 022. prog P
GestiTI alcompetendia APE-PRO-01 Reclutamiento, Seleccidn y Contratacion de ol G Tiempo pr(’)medio para c,ompletar los expedientes de
Personal en los Renglones 021y 022. contratacion en el renglén 021y 022
., . Contratacion de personal en el Renglén .
Gestidn de la competencia APE-PRO-11 P . g Otros Evaluaciones programadas por la DGC
Presupuestario 011.
Contratacion de servicios técnicos,
Gestién de la competencia APE-PRO-10 profesionales individuales en General en el Otros Conformidad de los Servicios 029
renglén 029.
- . Solicitud y autorizacion de traslados de .
Gestion de la competencia APE-PRO-09 4 personal Control Interno Registro de traslados de personal
Gestion de la competencia CAP-PRO-03 Induccién al personal Control Interno % de eficacia de la induccién especifica
% de personal que participo en actividades de
Gestién de la competencia CAP-PRO-02 Capacitacion y Desarrollo del Personal Control Interno capacitacion promovidos por la Direccién de Formacion de
Personal
Gestion de RecFLXS(:\IS Financieros a FIN-PRO-08 Gestidn de Recursos Financieros a FADN Control Interno % de asignaciones financiera entregadas en tiempo
Gestion de Recursos Financieros a Pagos por medio de cheques o acreditamiento
FIN-PRO-13 gosp 9 . Otros Evaluaciones programadas por la DGC
FADN bancario
. . - . Ti del pri iento de Solicitud de Servici
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-04 Mantenimiento Correctivo Emergente Control Interno Iempo del primer acercamiento de Solicitud de servicios
de Infraestructura del SGI-FOR-13
o — — -
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-04 Mantenimiento Correctivo Emergente Control Interno % d? sollatudes.de mantenimiento emergente atendidas
en tiempo ofrecido
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-04 Mantenimiento Correctivo Emergente Expresiones del Cliente | Control de Expresiones del Cliente
o - — - —
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-06 Mantenimiento Correctivo Menor Control Interno % de Sa_tlsfacaon de trabajo de mantenimientos
correctivos y emergentes a las FADN
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-06 Mantenimiento Correctivo Menor Expresiones del Cliente | Control de Expresiones del Cliente
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-06 Mantenimiento Correctivo Menor Control Interno Tlempo del primer acercamiento de solicitud de servicios
de infraestructura del SGI-FOR-13
. . . . Solicitudes de los servicios de infraestructura analizadas
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-06 Mantenimiento Correctivo Menor Control Interno SGI-FOR-13
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-04 Mantenimiento Correctivo Emergente Control Interno % de inversion en mantenimiento preventivo vs correctivo
. . . . % de respuestas a hallazgos de evaluaciones en el tiempo
Mejora Continua GCA-PRO-02 Mejora Continua Control Interno % p g P
establecido
Pago a Proveedores FIN-PRO-07 Receptoria y Pagaduria Otros Evaluaciones programadas por la DGC
Pago a Proveedores FIN-PRO-12 Revisidn Previa Documental Otros Evaluaciones programadas por la DGC
P r medi h reditamien .
Pago a Proveedores FIN-PRO-13 agos por medio di:ng:ss 0 acreditamiento Otros Evaluaciones programadas por la DGC
Planificacién del SGC GES-PRO-02 Elaboraciéon de Plan Operativo Anual Otros Evaluaciones programadas por la DGC

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Proceso (aplica) Cddigo Procedimiento Método Descripcion
Planificacion del SGC GES-PRO-04 Modificacién del Plan Operativo Anual y Cuadro GNP S, Tlem.p.o dg elaboracién de Dlstamenes para
de Mando Integral modificaciones presupuestarias
. N Seguimiento y Monitoreo del Plan Operativo . e
Planificaciéon del SGC GES-PRO-05 guimt y I P e Control Interno Monitoreo mensual de los seguimientos al CMI
Anual y Cuadro de Mando Integral
Planificacién del SGC GES-PRO-06 Elaboracion de Cuadro de Mando Integral Control Interno Registro de fecha de publicacion de CMI en intranet
Planificacién del SGC GCA-PRO-01 Administracién Documental Control Interno Registro del control documental
Revision del SGC GCA-PRO-06 Revision del SGC Control Interno % de compromisos cerrados en el tiempo establecido
Seguimiento y Medicion GCA-PRO-03 Evaluaciones Internas Control Interno Ev?luaao.n del desempefio del equipo evaluador. (Segtn
guia publicada)
Seguimiento y Medicion GCA-PRO-04 Seguimiento y Medicion Control Interno Cumplimiento de tiempo de entrega de indicadores
Seguimiento y Medicion AFA-PRO-01 Atencidn a solicitudes de FADN Control Interno Z;ol?:[e)d'\;o General de dias para la atencion de solicitudes
Seguimiento y Medicion AFA-PRO-01 Atencion a solicitudes de FADN Expresiones del Cliente | Control de Expresiones del Cliente
Seguimiento y Medicidn AFA-PRO-01 Atencion a solicitudes de FADN Expresiones del Cliente | Satisfaccion de las Expresiones del Cliente
Seguimiento y Medicién AFA-PRO-01 Atencidn a solicitudes de FADN Control Interno Tiempo promedio para primer acercamiento con el cliente
Seguimiento y Medicion AFA-PRO-02 Atencion a las expresiones del cliente Control Interno Satisfaccion de las Expresiones del Cliente
Servicio de Albergues Deportivos SGN-PRO-04 Servicio de Albergues Deportivos de CDAG Expresiones del Cliente | Control de Expresiones del Cliente
SGC o Procedimientos dentro del SGC Indicadores Definidos en la Ficha de Seguimiento y Medicion
Sistemas Informaticos INT-PRO-01 Atencidn a solicitudes de soporte técnico Expresiones del Cliente | Expresiones del Cliente
% d limiento de pri ientod licitud
Sistemas Informaticos INT-PRO-01 Atencidn a solicitudes de soporte técnico Control Interno g’e Si;l;r:cz Imiento de primer acercamiento de solicitu
. - D llo y Mantenimiento de Sist . . .
Sistemas Informdticos INT-PRO-02 esarrofioy Man enlrln_len 0 de sistemas Control Interno Solicitudes ingresadas vrs la atendidas
Informéticos
Sistemas Informaticos INT-PRO-02 Desarrolloy Mantenimiento de Sistemas Otros Metodologias agiles

Informaticos
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