MATRIZ N° 1 IDENTIFICACION DE RIESGOS POR PROCESO

Codigo:FO-M1-P3-01

Version: 03

Fecha de Aprobacic’)njz__ll AGO 2“]6

Gobernacién Pagina: 1de 1
L pirin 2.0BJETIVO DEL 5. CAUSAS (Factores Internos y Externos. Incluye
NOMBRE DEL ’ 3.RIESGOS 4.DESCRIPCION DEL RIESGO : ‘ 6.EFECTOS (Consecuencias)
PROCESO FROCESD Agente Generador)

-

. imiento de Términos.
Ofrecer al ciudadano Incumplimiento de Téminos

orientacion, asesoria y

Vi4-P1 ASISTIR AL apoyo para facilitarle el

No dar respuesta a las peticiones,
quejas, reclamos y  denuncias
interpuestas por los ciudadanos y/o
Entidades publicas y privadas dentro de
los términos de Ley.

1. Desconocimiento de la normatividad relacionada
con el proceso de atencion al ciudadano. 2.
Deficiencias en el seguimiento a la atencién de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias. 3.
Ausencia de integralidad entre los aplicativos SADE
y QAP para la recepcién de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias.

1. Pérdida de la imagen institucional. 2.
Insatisfaccion por parte de ciudadano. 3.
Sanciones y/oc Demanda. 4. Detrimento
Patrimonial.

acceso a la informacién,
servicios y el
cumplimiento de sus
obligaciones fiscales.

CIUDADANO

Mala prestacion del servicio.

No ofrecer al ciudadano orientacién,
asesoria y apoyo para facilitarle el
acceso a la informacién y a los servicios
prestadoes por la Gobernacion

1. Falta de competencia de los servidores publicos.
2. Deficiencia en el procedimiento de induccion y
reinduccion & servidores publicos. 3. Ausencia de
un programa de capacitacion permanente en temas
de atencién al ciudadano. 4. Deficiencias en el
estudio de satisfaccion del ciudadano.

1. Perdida de la imagen institucional. 2.
Insatisfaccion por parte del ciudadano.
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1.CODIGO Y NOMBRE DEL 3.CLASEDE | pROBABILIDAD = RIESGO (INHERENTE) c pE
PROCESD 2.RIESGOS Merini i 6. MEDIDAS DE RESPUESTA
= | Zona de Ubicacion
Vr.| Resultado | Vr. Resultado Q
1 |Incumplimiento de Términos. Cumplimiento 4 Probable 5 Catastrofico 20 REDUCIR-EVITAR
2 |Mala prestacion det servicio. Imagen 4 Probable 4 Mayor 16 REDUCIR-EVITAR
3 |3 Estrategico 1 Raro 5 Catastrofico 5
4 |4 Estrategico 1 Rarc | & Catastrofico 5
5 |5 Estraiegico 1 Raro | 5 Catastrofico 5 “Alta
M4-P1 ASISTIR AL 6 |6 strategico 5 |CasiSeguro| = Catastrofico 25 ;
CIUDADANO i 7 Estrategico 1 Raro 5 Catastrofico 5 Alta
8 |8 Estrategico 1 Raro 5 Catastrofico 8 Alta
9 |9 Eslrategico 1 Rarc | 5 Catastrofico 5 Alta
10]0 Estrategico 1 Raro | & Catastrofico 5 Alta
1111 Estrategico 1 Raro 5 Catastrofico 5 S sAlta
12]12 . |Estrategico 1 Raro 5 Catastrofico 5.7 sAlta
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6. VALORACION DE CONTROLES 7. CALIFICACION 8. EVALUACZION
o
4. EVALUACION w2 o 89 " . | 8 1D EVALUACJ(()JN
N 3.CLASE DE DEL RIESGO £E5 =585 S €= | o_ |7.1PROBABILIDAD 7.2 IMPACTO EL RIESG
i. PROCESO 2. RIESGOS RIESGO (Zona de 5. CONTROLES EXISTENTES 8 2T < "q:-; _E '4_; dé% ‘E g (RESIDUAL)
Ubicacién) 2B8E | 55 |3RS|&F .
= - o o —
(=53 c g [ . = Zona de
L i 2 © vr. Resultado vr, Resultado G e
Manual de Peticiones, Quejas y Reclamo Prob. 30 15 45
Acta de visita al seguimientc de las PQR's en procesc ce| Prob. 30 40 70
M4-P1 ASISTIR |1 |Incumplimiento de Términos. Cumplimiento respuesta £on. 3 Posible 5 | Catastrofico |15
AL CIUDADANO Seguimiento diario, mensual y semestral del aplicativo QAP Prob. 30 40 70
2 |Mala prestacion del servicio. Imagen Encuesta de medicion de la satisfaccion del ciudadano Prob. 30 40 70 3 Posible 4 iMayor 12
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1. PROCESO 2 RIESGOS = o|b 6. CONTROLES EXISTENTES o Ri2sgo) by s 10. ACCIONES p S DE
RIESGO 2 | (Zona de Riesgo > 259 RESPUESTA acciones 10N
o 21| ) gl & i ) A ADELANTAR LA
L2 . = = | Zonade ACCION
O | Ubicacion
1. Secretaria General -
1 Eslablecer wun programa de .
anual de Peticiones, Quejas y Reclamo capactacion  permanente  para Del 01/02/2015 &l 01/06/2016 |1, Programa de capacitacién permanente ﬁ“’e“’”“ “Di“"‘a"
funcionarios de planta y contralisias O:Jgn;:r\‘:acronal e
1 Secretaria General -|
B e ¥ o e e FOfS:ch. prcess] 2 Capaciar en alencion de PORS, Del 01/03/2016 3l 01/06/2096 |2 Capacitacion en atencion dePQRRS 3:::?:2 .
: Organizacional
1 |Incumplimiento de Términos. Cumplimiento 4| 5 3 5 REDUCIR -EVITAR
= 1. Secretaria General -
) Sogvimienio disto, mentusl v semestral del apicaliv 3. Redistribuir cargas laborales Del 01/03/2015 al 010612016 3 Cargas lanorales distribuidas a::';‘:a"ayde Ge:g:g
M4-P1 ASISTIR Organizacional
AL CIUDADANO 4. Implementar un sistema de alarmas
para controlar los iempos en la ruta del Del 01/03/2016 al 01/06/2016 4. Sistema implementado TIC
PQRD
5. Actualizar a los 2
responsables cada que haya Del 01/03/2016 2l 01/06/2018 |5, Actualizacion ETeR ¥ esi
en 2 norma. e
1. Realzar una encuesta semestral de
de dela del de mejora d; Del 01/03/2016 ai 01/06/2016 1. Encuestas realizadas Secretaria General
.. servicio i
2 |Mala rrestacion del servicio. Imagen 4| 4 3 4 REDUCIR -EVITAR
3:2::':\:;:;:1:: de buenas praciicas Del 01/03/2016 & 010612016 gu;ll:: de buenas practicas de Gestion Bacralaiin Generai
3. Incentivar a los funcionarios que
logran propestivamente mejoras en |a Del 01/03/201€ al 01/06/2016 3. Incenlivos definidos Gestion Humana
atencion al ciudadana
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