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2. OBJETIVOY ALCANCE DEL PROCESO
2.1 OBJETIVO 2.2 ALCANCE

Realizar evaluaciones internas, monitoreo del desempefio de los
atencion y seguimiento de quejas,
sugerencias y observaciones del Sistema de Gestién de la
Calidad de la CDAG, para determinar la eficacia del mismo e

procesos,

identificar las areas de mejora.

reclamos,

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 medicion 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 divulgacion 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 Atencién a Federaciones y Asociaciones
Deportivas Nacionales

arON -~

Administrativa

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

3.3 EJECUTORES
Director de Gestién 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

Asociaciones Deportivas Nacionales
9. Unidades de CDAG

4, ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO

ENTRADAS
Insumo y proveedor

&

PROCEDIMIENTO
Y Unidad lider

&

SALIDAS
Producto y cliente

Programacion anual de evaluaciones /
Direccion de Gestion de la Calidad

GCA-PRO-03 Evaluaciones Internas /
Direccion de Gestion de la Calidad

Informe de evaluacién / Unidades
Administrativas

Calculo de Indicadores / Unidades
Administrativas del SGC

GCA-PRO-04 Seguimiento y
Medicion / Direccion de Gestion de la
Calidad

Publicacion y divulgacion de
resultados de indicadores /
Unidades Administrativas del SGC

Solicitudes de FADN / FADN

AFA-PRO-01 Atencién a solicitudes
de FADN / Direccion de Atencién a
Federaciones y Asociaciones
Deportivas Nacionales

Respuesta de las Unidades
Administrativas a las solicitudes de
FADN / FADN

Presentacion de la expresion del
cliente (queja, reclamos, sugerencia y
observaciones) / Cliente

AFA-PRO-02 Atencién a las
expresiones del cliente / Direccion de
Atencion a Federaciones y
Asociaciones Deportivas Nacionales.

Respuesta a la expresion del cliente
/ Cliente

Informe de expresiones del cliente /
(quejas, reclamos, sugerencias y
observaciones) / Gerencia,
Unidades Administrativas y FADN

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 . ., A . I Responsable de
R Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad s Meta
Asociados Medicion
% de c.urtnplimiento de.l Medir el % de ejecucion del plan de (No. Dfe activida,d.es de. mantenimiento Anual — .
mantenimiento preventivo o . A . preventivo especifico ejecutadas / no. De Subgerencia
iy . . mantenimiento preventivo en instalaciones - S . Reporte 90%
especifico en instalaciones e as actividades de mantenimiento preventivo T - 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 95%
para el rendimiento deportivo los servicios de preparacién fisica del CENAD deportistas evaluados) * 100 Fisicos
. % de viabilidad de proyectos + % de primera Anual - Director de
% de desarrollo de proyectos de Medir el avance del desarrollo de proyectos e Yl n 'p Y o prt N : -
- e . . L visita + % de primera presentacién + % Reporte Disefio y 95%
disefio y planificacién previo a la entrega de su requisicidn ., - e,
aprobacion Cuatrimestral Planificacion
. . . . . . . . Anual - .
% de mejoras implementadas en Mejoras realizadas segun el plan de (No. de mejoras ejecutadas / no. de mejoras Renuc?rte Subgerencia 90%
los Albergues Deportivos implementacidn a los Albergues Deportivos planificadas para el periodo) *100 Cuatr?mestral Gestion Nacional ?
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 x 0.15 Cuatrimestral DAFA 90%
alcance del SGC alcance del SGC .
% seguridad x 0.25
Calidad % Elemento tangible x 0.25
Y =% de calidad del servicio
NPS
. . . L . o o _g
% de Satisfaccion del cliente con Medir el nl\{e.I de satisfaccion del cliente en % Promc?tores' - % Detract'o!'es % Cuatrimestral DAEA 90%
- los servicios dentro del alcance SGC Satisfaccién del Servicio
servicios del alcance del SGC o ”
(De la pregunta compromiso, “engagement”)
(Cantidad de deportistas federados .
o . - . . S . . Subgerencia de
% de Deportistas priorizados con Medir la mejora en la condicion integral de priorizados evaluados con seguimiento que Medicina
cierre de brechas en areas criticas los deportistas priorizados, segun etapa presentan mejora de la condicion integral / Cuatrimestral Ciencias A IiCZdas 90%
de su condicion integral competitiva Total de deportistas priorizados evaluados) * P
al Deporte
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 Por Evento Subgerencia 85%

la mejora técnica de las FADN

Medicién: 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 . ., A . I Responsable de
R Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad s Meta
Asociados Medicion
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 evaluacidn de las categorias del
MRD)
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
. - . . - % empatia x0.10
0,
% de c‘al.ldad (?I,el servicio de Medir Ia. c§l|daq,del servicio de % fiabilidad < 0.15 Cuatrimestral DAFA 90%
Administracion del MRD Administracién del MRD .
% seguridad x 0.25
% Elemento tangible x 0.25
Y =% de calidad del servicio
Administracion L Evaluacion de los talleres y capacitaciones
Eval FADN a Tall . . . S de total d tas de FADN . L.
del MRD vaiuacion por a a‘eresy que brinda SGT respecto a su funcionalidad uma de o*a ® respuesias ce en 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 - . e
% de deportistas sistematicos . . . . . Direccidn Técnica
. matriculados registrado en el sistema del registrados / total de deportistas Reporte 80%
registrados . ; " ; 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
— D - — - p , Di —
'Atenaon % de deportistas priorizados que eportistas pr|<?r|zados que rat.:ll|ca.n en el pais Deportistas priorizados con evaluacion Anual — !reFC|o_n, de
integral al . , L 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.
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Procesos . ., A . I Responsable de
R Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad s Meta
Asociados Medicion
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
% de calidad del servicio de . . . s % empatia x0.10
Par ) Medir la calidad del de At )
Atencion integral al deportista € Ilrn:ec:l :I deeosriirs\iclaa;dgradinaon % fiabilidad x 0.15 Cuatrimestral DAFA 90%
federado & P % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x 0.25
> =% de calidad del servicio
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25 Direccién
% de calidad del servicio en la . . L % empatia x0.10 . .
o . Medir la calidad en Atencidn integral al s . Administrativa de
Atencidn integral al deportista deportista % fiabilidad x 0.15 Cuatrimestral Medicina 95%
federado priorizado P % seguridad x 0.25 Ciencias A Iic\;das
% 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
L . . . . . % fiabilidad x0.15 Cuatrimestral CENAD 90%
Acondicionamiento Deportivo Acondicionamiento Deportivo. .
-CENAD- % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x0.25
> =% de calidad del servicio
p I —
Tiempo promedio de requisiciones | Tiempo promedio para que la requisicion de Su::;ij:;éisopﬁziggznasse;iq::\:ic:éz(:zde Direccion de 13
de cotizacidn y licitacion enviadas a | Cotizacidn vy licitacion ingresada a compras, dictamen / Cantidad de expedientes de Trimestral Comprasy dias
dictamen sea enviada a dictamen correspondiente ., . p Contrataciones
cotizacion y licitaciéon
Tiempo promedio de adjudicacidn de una
compra de baja cuantia desde que ingresa la Direccién de
Tiempo promedio para adjudicar requisicion hasta la generacién de orden de | Suma de dias para completar la adjudicacion Mensual Compras 4 dias
compras de baja cuantia compra. Se exceptuan los procesos con / Cantidad de adjudicaciones de baja cuantia Contrafaciozes
Dictamen técnico, ampliacion presupuestaria
Gestion de . y Yisita técr.1ica. :
- Tiempo promedio desde ingreso de bienes,
Adquisiciones . L , , - .
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 Suma de dias para adjudicacion electrénica Direccion de
blicacion d d Guat desde | ion de | .
publicacion de concurso de uatecompras, desde fa recepcion de 1a en el Sistema GUATECOMPRAS de Compras Mensual Comprasy 9 dias

Compra Directa en
GUATECOMPRAS

requisicion. Se excepttan 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 - . I Responsable de
R Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad . s Meta
Asociados Medicion
Tiempo promedio en que se tarda el drea 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 / 2 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 Requisicidn, hasta el momento que se , . .
Ciclo Completo Gestidn de . q d Suma de dias desde que se realiza la Subgerencia
L realiza el pago a proveedores de Compra s, . 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 clasificacién: 1. Bienes
Inventariables.
Tiempo en dias habiles, desde la Creacidn de
. ., la Requisicidn, hasta el momento que se
Ciclo Completo Gestion de . q d , . .
L realiza el pago a proveedores de Compra Suma de dias desde que se realiza la Subgerencia
Adquisiciones y proceso de pago a . . , . . s, . I -
. L Directa y Baja cuantia, realizada mediante la requisicion hasta el momento del pago / Trimestral Administrativay | MND
proveedores Bienes y serviciosen | . e . . ) - . .
General siguiente clasificacidn: 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 Creacion de
Pago a . ., la Requisicion, hasta el momento que se
& Ciclo Completo Gestidn de . 9 d , . .
Proveedores B realiza el pago a proveedores de Compra Suma de dias desde que se realiza la Subgerencia
Adquisiciones y proceso de pago a . . , . . s . e -
Directa y Baja cuantia, realizada mediante la requisicion hasta el momento del pago / Trimestral Administrativay | MND
proveedores Proceso con o e . - . .
Reingreso siguiente clasificacién: 3. Procesos con cantidad de requisiciones Financiera
& Reingreso. No se incluyen servicios de pagos
mensuales.
Tiempo en dias habiles, desde la Creacion de
. ., la Requisicidn, hasta el momento que se
Ciclo Completo Gestion de . q a
L 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 s . e .
proveedores Servicios de L e . requisicion hasta el momento del pago / Trimestral Administrativay | MND
L . siguiente clasificacién: 1. Servicios de . - . .
Mantenimiento y Reparacion de . . cantidad de requisiciones Financiera
. Mantenimiento y Reparacidn de
Instalaciones . . .
Instalaciones. No se incluyen servicios de
pagos mensuales.
. . - N . . 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 Formacion 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 2 dias
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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Procesos . ., A . I Responsable de
R Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad s Meta
Asociados Medicion
SERVQUAL
o .
Gestion de ] 5 % capacu’jad de respuesta x 0.25
Recursos peclegicateslizerviglo de Medir la calidad del servicio de Gestidn de b S 010
. . Gestion de Recursos financieros a . ) % fiabilidad x 0.15 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
desde aceptacidn de expediente en Visa
Pago a Tiempo promedio para Pagos a previa hasta la generacion del cheque, (no se Suma de dias para pago a proveedores / Subgerencia
. . Mensual . . MND
proveedores proveedores toma en cuenta el tiempo que corresponde a Cantidad de pagos a proveedores * 100 Financiera
la correccidn del expediente por devolucién a
la Direccién de Compras y Contrataciones).
. ., .. . . . L. . NP
% de Satisfaccion de los servicios Medir el nivel de satisfaccion del cliente con > .
i . . . . % Promotores - % Detractores = % . Subgerencia
de mantenimiento preventivo en el servicio de mantenimiento preventivo en i - - Cuatrimestral MND
. . ; ; . ; Satisfaccién del Servicio Infraestructura
instalaciones deportivas instalaciones deportivas o ”
(De la pregunta compromiso, “engagement”)
Mantenimient SERVQUAL
ode % capacidad de respuesta x 0.25
Instalaciones ) . . . . % ti 0.10
% de calidad del servicio de Medir la calidad del servicio del ; e.mp.)a.l ' X .
o . L . % fiabilidad x 0.15 Cuatrimestral DAFA 90%
Mantenimiento de Instalaciones Mantenimiento de Instalaciones .
% seguridad x 0.25
% Elemento tangible x 0.25
Y =% 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
? Planificacion Planificacion y % fiabilidad x0.15 Cuatrimestral DAFA 90%
y % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x0.25
Disefio y > =% de calidad del servicio
Planificacion . - e (Cantidad de obras y servicios que finalizaron
e Medir el cumplimiento de la finalizacién de . . . .
% de obras y servicios finalizados . . L, dentro del tiempo establecido en . Direccion de
. . las obras y/o servicios en ejecucién respecto ) . Cuatrimestral " 90%
en tiempo establecido al cronoerama de las obras planificadas cronograma / cantidad de obras y servicios Supervision
g P finalizados en el periodo medido) * 100
. L — Evidenciar la cantidad de disefios (cantidad de proyectos en proceso o Direccién de
% de ejecucion de Disefios de . . . . Lo
. desarrollados por Infra que se ejecutaron o se ejecutados disefiados por D&P / Total de Cuatrimestral Disefio y 75%
infraestructura . o, . ; N I
encuentran en ejecucién como proyectos disefios realizados) *100 Planificacion
Mejora % de Efic_a_cias de pIane_s de accién EfiFacias realiz_adas de Fl)arte d? la DGCen 30 (No. de eficacias realizadas en 30 dias / No. . Dire'ct:ic')n de
. verificadas en el tiempo dias calendario después del cierre del plan - . Cuatrimestral Gestién de la 85%
Continua De planes finalizados en el periodo) *100

establecido

(exceptuan los razonados)

Calidad

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Procesos . ., A . I Responsable de
R Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad s Meta
Asociados Medicion
., (Total de planes de accion cerrados en Direccion de
Planes de accién cerrados en . . . ) .
. . Planes que cierran en su fecha programada tiempo establecido / Total de planes de Cuatrimestral Gestion de la 85%
tiempo establecido A ! .
accion finalizados) * 100 Calidad
[(Promedio de resultado de los ejes . .,
- . - e . Anual con Direccion de
. Cumplimiento de ejes estratégicos en el Plan estratégicos) + resultado de cuatrimestres !
% de cumplimiento de PEI . o . . . reporte Gestion de la 85%
I Estratégico Institucional anteriores] / cantidad de cuatrimestres a la . .
Planificacion Cuatrimestral Estrategia
del SGC fecha
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 Gestion de la 85%
Plan Operativo Anual - . .
100 Cuatrimestral Estrategia
Suma de los resultados SERVQUAL de:
a. % de calidad del servicio del usuario de
. . L albergues deportivos de CDAG tipo A
Medir el % de calidad de los servicios o . - .
A ) L 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 . .
. . . . ., c. % de calidad del servicio en Centros de .
brindados por la CDAG a acondicionamiento deportivo, Atencidn . . . Cuatrimestral DAFA 90%
. . - Acondicionamiento Deportivo
deportistas Integral al Deportista Federado, servicios ) . .,
. - . d. % de calidad del servicio en Atencion
virtuales y de laboratorio que brinda la ;
. L . Integral al Deportista
Subgerencia de Ciencias Aplicadas al Deporte . o .
e. % de calidad de servicios virtuales
Seguimientoy f. % de calidad del servicio de laboratorio
medicién (PROMEDIO CUATRIMESTRAL) / 6
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
% de calidad de los servicios . . . . % empatia x0.10 . L
M 9 la cal D
brindados por la CDAG a edir % de la calidad de servicios brindados a % fiabilidad x0.15 Cuatrimestral |r§c’uon de 80%
entrenadores . Atencidn a FADN
entrenadores % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x0.25
> =% 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 ) 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
Tiempo promedio de presentacion . . . . L
. T d | dad d . . . D d
del formulario INT-FOR-02 1empo promecia pa?ra.que @ un! ad de Suma de tiempos / Cantidad de formularios . |reCC|o.nl €
Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas L Cuatrimestral Innovacion y MND
Propuesta de Desarrollo o entregue la propuesta al usuario recibidos Tecnologia
Mantenimiento de Sistemas & prop g
Sistemas Medir la eficiencia con la que se atienden los
Informaticos tickets de soporte técnico en las categorias (Suma de los tiempos estandar para la Direccion de
% de eficiencia en la atencién a siguientes: atencion segun categoria / Suma de los . .,
. . . , . . ., Cuatrimestral Innovacion y MND
solicitudes de Soporte Técnico 1. Equipo de cdmputo (formateo) - 12 hrs tiempos utilizados para atencién de lo Tecnologia

2. Impresoras (instalacion y configuracién) - 4

hrs

tiquets) * 100

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Tipo del proceso: Seguimiento y mejora Codigo: GCA-FIP-03 Version: 14 Pé&gina 10
Procesos . ., A . I Responsable de
R Nombre del Indicador Descripcion del indicador Férmula Periodicidad s Meta
Asociados Medicion
3. Internet (falta de servicio) - 2 hrs
4. Correo electrénico (buzén lleno) - 5 hrs
5. Usuario (mantenimiento de contrasefia) - 1
hr
SERVQUAL
% capacidad de respuesta x 0.25
% de calidad del Servicio de Medir la calidad del servicio de Albergues ICpatia g
’ Alberaues deportivos Deportivos & % fiabilidad x0.15 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 7% de calidad c.iel servicio de . Medir la calidad del servicio de Albergues % e.mp‘)e‘ltla x0.10 . Subgerencia
Albergues albergues deportivos de CDAG tipo . . % fiabilidad x 0.15 Cuatrimestral ., . 95%
. 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
9 li | ici 9 i 1
% de calidad .de servicio de. Medir la calidad del servicio de Albergues 7% e'mp;ima x0.10 . Subgerencia
albergues deportivos de CDAG tipo . . % fiabilidad x 0.15 Cuatrimestral . - 95%
deportivos de CDAG tipo B . Gestién Nacional
B % seguridad x 0.25
% Elemento tangible x0.25

Y =% 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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SEGUIMIENTO Y MEDICION

Tipo del proceso: Seguimiento y mejora

Codigo: GCA-FIP-03

Version: 14 Pagina 11

ANEXO Il

OTROS METODOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SGC

Subgrupo 18

Proceso (aplica) Cddigo Procedimiento Método Descripcion
Administracion del Modelo de Rendimiento Cantidad de deportistas priorizados con seguimiento del
Administracion del MRD EGD-PRO-01 Deportivo para Deportistas de 2da v 3era linea Control Interno proceso de preparacion deportiva por medio del sistema
P P P ¥ informatico
- L Programa de Retencién de Talento Deportivo . .
Administracion del MRD DPA-PRO-01 gde Segunda yTeIrcera Linea de CDZG WV Control Interno % de permanencia de deportistas dentro del PRT
Atencion Int lalD tist Atencié Clini ID tista Federad . . .
enc;sge:ajgrp?rizriz:ggr Ista MCAD-PRO-01 encionen mIF::r?oarizaZ?aor sta rederado Control Interno % de Deportistas atendidos en clinica
At ion Int lalD tist . . - .
encggge:ajgr;?rizrizzggr Ista MCAD-PRO-02 Cobertura de Competencias Deportivas Control Interno % de Coberturas priorizadas a FADN atendidas
A ion | lalD i , . FADN ilizan | ici luacié
tencién Integra .a . eportista MCAD-PRO-03 Evaluacién Morfofuncional Control Interno que !Jtl izan los servicios de evaluacion
federado priorizado morfofuncional
Atencidn Integral al Deportista MCAD-PRO-03 Evaluacion Morfofuncional Control Interno Informes de evaluaciones morfofuncionales que se emiten
federado priorizado en el tiempo ofrecido
Atencién IntegraI.aI 'Deportlsta MCAD-PRO-04 Atencién multldls§|pllnarla deI.controI del Control Interno % de Coberturas priorizadas a FADN atendidas.
federado priorizado entrenamiento deportivo
s - — - fisi
Atencion Integral al Deportista Atencién a Deportistas federados en Centros de % c!e deportlstas C.Oh ?condlaonamlento 181co
federado priorizado CAD-PRO-01 Acondicionamiento Deportivo Control Interno satisfactorio para iniciar el desarrollo del plan de
P P acondicionamiento deportivo
L, Atencidn a solicitudes de cobertura de medios y - L
Comunicacidon del SGC CIE-PRO-01 publicidad interna y externa Control Interno Solicitudes emergentes de Comunicacion
L Atencion a solicitudes de cobertura de medios y % de satisfaccion de los servicios de la Subgerencia de
| IE-PRO-01 .. . Il L
Comunicacion del SGC ¢ 0-0 publicidad interna y externa Control Interno Comunicacién
. . Control de E i del Cliente de | tad
Comunicacion del SGC GCA-PRO-08 Comunicacion Interna y Externa del SGC Expresiones del Cliente or) ro ,? xpresiones defLllente de fa encuesta ae
satisfaccion
— I . Tiempo promedio para entrega de expediente de
Disefio y Planificacion SGI-PRO-07 Supervisién Control Interno PN
supervision final de obras
Disefio y Planificacion SGI-PRO-03 Disefio y Planificacion de Proyectos Control Interno % de desarrollo de proyectos de disefio y planificacion
Disefio y Planificacion SGI-PRO-03 Disefio y Planificacion de Proyectos Expresiones del Cliente | Control de Expresiones del Cliente
. - e Solicitudes de | icios de infraestruct lizad
Disefio y Planificacion SGI-PRO-03 Disefio y Planificacion de Proyectos Control Interno olicitudes de O.S Servicios ae infraestructura analizadas
SGI-FOR-13 realizados
- e L. L, - C limiento de d t tad SEGEPLAN
Disefio y Planificacion SGI-PRO-05 Gestion de Proyectos de Inversién Publica Control Interno un?p imiento de documentos presentados a
segun SGI-FOR-21
Disefio y Planificacion SGI-PRO-03 Disefio y Planificacion de Proyectos Control Interno % de proyectos ejecutados
Contratacién de Servicios Técnicos y
Gestion de adquisiciones COM-PRO-06 Profesionales Individuales en general en el Control Interno % de aceptacion de expedientes de Subgrupo 18

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Tipo del proceso: Seguimiento y mejora Codigo: GCA-FIP-03 Version: 14 Péagina 12
Proceso (aplica) Cddigo Procedimiento Método Descripcion
GesU TAETAUEIIEIGNES COM-PRO-01 Caja Chica de la Direcc.ién de Comprasy Control Interno Tie.mpo prgmedio de liquidacion de vales de caja chica por
Contrataciones unidad solicitante
, L Registro, ist t de bi o . .
Gestidn de adquisiciones FIN-PRO-10 AR Col L S SIS. ,ema Y en_ rega" D Control Interno % de aceptacidn de expedientes en Inventarios
muebles seccion de activos fijos
P . Reclutamiento, Seleccién y Contratacién de Tiempo promedio para completar los expedientes de
e R O MPEt e APE-PRO-01 Personal en los Renglones 021 y 022. Celitiel LN contratacion en el renglon 021y 022
, . Reclutamiento, Sel i6 Contratacion d .
Gestidn de la competencia APE-PRO-11 eclutamiento, seleccion y 'on St Otros Evaluaciones programadas por la DGC
Personal en el Renglén 011.
.. . Contratacion d icios técnicos, técni ] .
Gestidn de la competencia APE-PRO-10 on.ra acion de seryluos ecnicos ecr,ucos Otros Conformidad de los Servicios 029
profesionales y profesionales en el renglon 029.
Gestion de la competencia APE-PRO-09 Solicitud y autog:azrasglrc:zlde traslados de 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 participd en actividades de
Gestidn de la competencia CAP-PRO-02 Capacitacion y Desarrollo del Personal Control Interno capacitacién promovidos por la Direccion de Formacion de
Personal
Gestidn de Recursos Financieros a L . . . . . . .
! FL,JADN ! ! FIN-PRO-08 Gestidn de Recursos Financieros a FADN Control Interno % de asignaciones financiera entregadas en tiempo
Gestidn de Recursos Financieros a Pagos por medio de cheques o acreditamiento .
! Y ! ! FIN-PRO-13 gosp ! qlf ! ! 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 lempo de! primer acercamienta de Solicitud de servicios
de Infraestructura del SGI-FOR-13
5 lici — -
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-04 Mantenimiento Correctivo Emergente Control Interno % d? 50 |C|tudes.de mantenimiento emergente atendidas
en tiempo ofrecido
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-04 Mantenimiento Correctivo Emergente Expresiones del Cliente | Control de Expresiones del Cliente
s - — - —
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-06 Mantenimiento Correctivo Menor Control Interno % de Sa\.t|sfacuon 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
T [ori - lici —
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-06 Mantenimiento Correctivo Menor Control Interno 'eT“pO del primer acercamiento de solicitud de servicios
de infraestructura del SGI-FOR-13
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-06 Mantenimiento Correctivo Menor Control Interno zglllc;gﬁelsade los servicios de infraestructura analizadas
Mantenimiento de Instalaciones SGI-PRO-04 Mantenimiento Correctivo Emergente Control Interno % de inversidon en mantenimiento preventivo vs correctivo
. . . . % d t hall d luaci | ti
Mejora Continua GCA-PRO-02 Mejora Continua Control Interno % de respues as a haflazgos de evaluaciones en el tiempo
establecido
Pago a Proveedores FIN-PRO-07 Receptoria y Pagaduria Otros Evaluaciones programadas por la DGC
Pago a Proveedores FIN-PRO-12 Revision Previa Documental Otros Evaluaciones programadas por la DGC
P dio de ch ditamient
Pago a Proveedores FIN-PRO-13 agos por medio iacn:grl:js 0 acreditamiento Otros Evaluaciones programadas por la DGC
Planificacién del SGC GES-PRO-02 Elaboracion de Plan Operativo Anual Otros Evaluaciones programadas por la DGC
Planificacién del SGC GES-PRO-04 Modificacién del Plan Operativo Anual y Cuadro Control Interno Tiempo de elaboracién de Dictamenes para

de Mando Integral

modificaciones presupuestarias

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Tipo del proceso: Seguimiento y mejora Codigo: GCA-FIP-03 Version: 14 Péagina 13
Proceso (aplica) Cddigo Procedimiento Método Descripcion
— Seguimiento y Monit del Plan O ti ] e
Planificacién del SGC GES-PRO-05 EES R orco fel Han Uperativo Control Interno Monitoreo mensual de los seguimientos al CMI
Anual y Cuadro de Mando Integral
Planificacion 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 Medicidn GCA-PRO-03 Evaluaciones Internas Control Interno Ev?luaao.n st iekiel eqiipeltsluador. {Segun
guia publicada)
Seguimiento y Medicion GCA-PRO-04 Seguimiento y Medicion Control Interno Cumplimiento de tiempo de entrega de indicadores
Seguimiento y Medicidn AFA-PRO-01 Atencion a solicitudes de FADN Control Interno Z;ogeDd'\llo General de dias para la atencién de solicitudes
Seguimiento y Medicion AFA-PRO-01 Atencion a solicitudes de FADN Expresiones del Cliente | Control de Expresiones del Cliente
Seguimiento y Medicion AFA-PRO-01 Atencion a solicitudes de FADN Expresiones del Cliente | Satisfaccion de las Expresiones del Cliente
Seguimiento y Medicion AFA-PRO-01 Atencion a solicitudes de FADN Control Interno Tiempo promedio para primer acercamiento con el cliente
Seguimiento y Medicion AFA-PRO-02 Atencidn a las expresiones del cliente Control Interno Satisfaccidn 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 - Procedimientos dentro del SGC Indicadores Definidos en la Ficha de Seguimiento y Medicidn
Sistemas Informaticos INT-PRO-01 Atencidn de solicitudes de soporte técnico Expresiones del Cliente | Expresiones del Cliente
- - . I 9 limi i i lici
Sistemas Informaticos INT-PRO-01 Atencidn de solicitudes de soporte técnico Control Interno :edsz;zrxz imiento de primer acercamiento de solicitud
Sisternas Informaticos INT-PRO-02 Desarrollo y Mantenltn.lento de Sistemas Control Interno % de curn.pllmlento de pr.lm.era reunion de acercarmento
Informaticos para solicitud de mantenimiento / desarrollo de sistemas.
. - D llo y Mantenimiento de Sist . . .
Sistemas Informaticos INT-PRO-02 esarrofioy Man enlr'11.|en © de istemas Control Interno Solicitudes ingresadas vrs la atendidas
Informaticos
. - Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas , .
Sistemas Informaticos INT-PRO-02 sarr y Mantenimie ! Otros Metodologias agiles

Informaticos

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




