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1 .COD|GO Y
NOI\4BRE DEL

PROCESO

2.OBJETIVO DEL
PROCESO 4.DESCRIPCION DEL RIESGO 5. CAUSAS (Factores lnternos y Externos. Incluye

Agente Genefador)
6.EFECTOS (Consecuencias)

I\44.P1 ASISTIR AL
CIUDADANO

Ofrecer al ciudadano
orÉntación, asesoría y
apoyo para facilitarle el

acceso a la informac¡ón,
servicios y el

cumplimiento de sus
obl¡gaciones fiscales.

1 Incumpl¡miento de Términos.

No dar respuesia a las petic¡ones,
quejas, reclamos y denuncias
interpuestas por los ciudadanos y/o
Ent¡dades públjcas y privadas dentro de
los térm¡nos de Ley.

1. Desconocim¡ento de la normat¡vidad relac¡onada
con el proceso de atención al c¡udadano. 2.
Defic¡encias en el seguim¡ento a la atención de
pet¡c¡ones, quejas, reclamos y denuncias- 3.
Ausenc¡a de ¡ñtegralidad entre los apl¡cativos SADE
y OAP para la recepción de peticiones. quejas,
reclamos v suQerencras.

l. Pérd¡da de la imagen ¡nstituc¡onal. 2.
Insatisfacción oor oarte de c¡udadano. 3.
Sanciones y/o Demanda. 4. Detrimento
Patrimon¡al.

2 lvlala prestación del servac¡o.

No ofrecer al ciudadano orientación,
asesoria y apoyo para facilitarle el
acceso a la ¡nformación y a los servic¡os
orestados Dor la Gobernación

1. Falta de competencia de los serv¡dores públ¡cos.
2. Deficiencia en el procedimiento de inducc¡ón y
reinducc¡ón a servidores públ¡cos.3. Ausencia de
un programa de capacitac¡ón permanente en temas
de atenc¡ón al ciudadano- 4. Deficiencias en el
estudio de sat¡sfacc¡óo del ciudadano.

'1. Pérd'da de la imagen institucaonal. 2.
Insatisfacc¡ón por pade del ciudadano.
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l.CODIGO Y NOMBRE DEL
PROCESO 2.RIESGOS 3.CLASE DE

RIESGO

4. CALIFICACION 5. EVALUACION

6. MEDIDAS DE RESPUESTA

4.1

PROBABILIDAD 4.2 TMPACTO
5.1 EVALUACION DEL
RIESGO (INHERENTE)

Resuftado Resultado =
(-)

Zona de Ubicación

M4.P1 ASISTIR AL
CIUDADAI]O

1 Incumplimiento de Iérminos. Cumpl¡m¡ento Probable 5 Catastrof¡co 20 REDUCIR.EVITAR
2 Mala prestac¡ón del servrcro. lmagen Probable 4 Mayor REDUCIR-EVITAR
3 3 Estrategico Raro c Catastrofico 5
4 4 Estrategico 1 Raro 5 Catastrofico 5
5 5 Estrareg¡co 1 |<alc Catastrof¡co 5
6 Esirategico 5 Casi Sequro Catastrof¡co
7 7 Estraieg¡co 1 Raro 5 Catastrofico 5 Alta
E I Éstrategico 1 ñato 1 Catastrofico 5 ' AltaI I Estrategico 1 Ra.g Catastrofico c

0 Eslrategico 1 Rarc Catastrofico 5 Alta
1 11 Estrateg¡co 1 Raro 5 Catastrgfico 5

12 Estrategico I Raro Catastrof¡co 5 -. ,Álta .. i
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2 RIESGOS 3,CLP,SE DE
RIESGO

4. EVALUACION
CEL RISSGO

(Zona de
Ubicaclón)

5. CONTROLES EXISTENTES

6. VALOMCION DE CONTROLES 7 CALtFTCACTON 8. EVALUA;ION

S. MEDIDAS

RESPUESTA

6.E
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'ó'E T.2 tivPACTO
8 1 EVALUACION

(RESIDUAL)

Resultado Resultado
Zona de

Ubicación

M4.Pl ASISTIR
AL CIUOADANO

1 lncumolimiento de Térm|nos,

M.nu.l de Per¡c¡6es, ouejas y R.c¡año Prob. 30 15 45

3 Pos¡ble Catastrofico 15
REOUCIR -

EVITAR

Cumpl¡m¡ento
acl¡ d¿ visib ¿l segu¡ñÉnto de t¿9 PQñ9 oñ poce& o€

Prob. 30 40 70

S€ts¡mie.ro diaho, mensuary s€nesrra det¿o¡ietivo OAp t-toD. 30 40 70

2 lMala prestac¡ón detserv|co. rmagen Enclosta de ñedoóñ de ta satil.cción det cúdedsno 30 40 70 3 Posible Mayor 12 REDUCIR -
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g.ú'J MATRIZ N' 4 MAPA DE RIESGOS
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1 PROCESO 2 RIESGOS
3 CLASE D€

RIESGO
5. EVALUACION

6. CONTROL€S EXISTENT'S

8 NUEVA
EVALUACION

9. MEDIDAS DE
R!SPUES-rA

10. accroNEs l l.CRONOGRAMA (Fechá 12 INDICADOR DE LA
ACCTON

13.
RESPONSABLE

SDE
AOELANTAR LA

ACCTON

o ?
¡

M4-P1 AStSftS
ALCIUDAOANO

IncumDl¡m¡eúo d! Tér¡t|¡¡o¡.

P.r oú.¡. ou.lrs y R4raño

REDUCIR €V¡ÍAR

r E¡rab¡ece. ún ,rcoEñ¡ dr
€pacB.,óñ p.rñ.^. . p.,¡
roñc 0m¡o6 c. pr¡rb y ooift||r¡.

od 01/0¡,2016 ar ol¡¡6¡2015 2 Crp.daro d d.rc,on d.PoeRs

s.guiñi.nro d'r'b m.Eu¡r y em.rd d.rád'ariw
3 Rddbr¡, Éoar rabor.rs olr 011012016 .r 01rc6¿016 3 C.asbú¿r6dúiúÉ-

4¡ñp¡ensñh.uñ$lm¡c.rl.n¡|

cpoEBd.q4br¡.h¡q

M¡|. ,ñrt.c¡ón det servt.¡o. 3 12 REDUCIR.EV¡TAR

&r 01,812016 .r 01/¡6r¡16cd€fo9oíUd.d6@mjoÉe

o€r c1/03/¡r6 ¡r 01/06¿016

oenr popodmn.í. m.ld.r .^ F o.r 01¡o3,20r6 ¡¡ 01/06/2016
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