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Gobernacion
NOMBRE DEL PROCESO: |ORIENTACION Y ATENCION AL CIUDADANO CODIGO DEL PROCESO: [M4-P1
OBJETIVO DEL PROCESO: |Promover y coordinar el sistema de orientacion y atencion al ciudadano para garantizar el acceso a la informacion, tramites y servicios que ofrece la
DEPENDENCIA: SECRETARIA GENERAL
N° 1. RIESGOS 2. DESCRIPCION DEL RIESGO 3. CAUSAS (Factores Internos y Externos. Incluye Agente Generador) 4. EFECTOS (Consecuencias)

No cumplimiento de los
términos legales.

No dar cumplimiento de la
normatividad vigente que regula el
tratamiento de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y
solicitudes de informacion publica
interpuestas por los ciudadanos y
partes interesadas dentro de los
términos de Ley.

1. Ausencia de un procedimiento para el tratamiento de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y solicitudes de informacién publica.

2. Insuficiente capacidad operativa para tramitar respuestas en los términos de
ley, por desconocimiento de la normatividad vigente aplicable.

3. Debilidades en el seguimiento a la atencién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y solicitudes de informacién publica.

4. Ausencia de integralidad en los canales de atencion disponibles en la
Gobernacién del Valle del Cauca.

1. Pérdida de la imagen
institucional.

2. Insatisfaccion por parte de los
ciudadanos y partes interesadas.
3. Sanciones y/o Demanda.

4. Detrimento Patrimonial.

ciudadano.

Inapropiado servicio al

No ofrecer a los ciudadanos y partes
interesadas la orientacién, atencion,
asesoria y apoyo apropiado para
garantizarle el acceso a la informacion
publica y a los tramites y servicios
ofrecidos por la entidad.

1. Desconocimiento de las caracteristicas, actitudes y preferencias de los
ciudadanos y partes interesadas.

2. Ausencia de un portafolio de Tramites y Procedimientos Administrativos.

3. Ausencia de un programa de capacitaciéon permanente en temas de Servicio
al Ciudadano.

4. Debilidades en el procedimiento para identificar acciones de mejora en el
Servicio al Ciudadano.

1. Pérdida de la imagen
institucional.

2. Insatisfaccion por parte del
ciudadano.
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MATRIZ N° 2 ANALISIS DEL RIESGO DEL PROCESO .
A £ Fecha de Aprobacion: 23/03/2018
Mooy
Gobernacién Pagina: 1 de 1
PROCESO ORIENTACION Y ATENCION AL CIUDADANO CODIGO [M4-P1
OBJETIVO DEL PROCESO Promover y coordln.ar el sistema de orientacién y atencion al ciudadano para garantizar el acceso a la informacion, tramites y servicios que
ofrece la Gobernacion del Valle del Cauca.
DEPENDENCIA SECRETARIA GENERAL
3. CALIFICACION 4. EVALUACION
4.1 EVALUACION DEL
N° 1. RIESGOS 2.CLASE RIESGO 1 PREBAAILIDAD SRR RIESGO (INHERENTE 5. MEDIDAS DE RESPUESTA
Vr. Resultado V. Resultado § Zona de Ubicacion
1 gg;:;”p"m'e”m de los términos 14 e rativos 4 Probable 4 Mayor 16 REDUCIR-EVITAR
2 |Inapropiado servicio al ciudadano. |Operativos 4 Probable 4 Mayor 16 REDUCIR-EVITAR
Elabord Reviso Aprobé
Nombre: Jorge Andrés Mafosca Lopez Nombre: Ana Maria Sterling Bastidas ¢
Cargo: ProfesionalfUnil&rsitario Contratista Cargo: Sybdirectorg[Técnica de Apoyo a la Gestion Aprob6 : Comité Coordinador del
Sistema Integrado de Gestion - Acta
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Fecha: 09/02/2018
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T} MATRIZ N° 3 VALORACION DE RIESGOS DEL PROCESO :
A “4 Fecha de Aprobacion: 23/03/2018
g
Gobernacién Pagina: 1 de 1
PROCESO ORIENTACION Y ATENCION AL CIUDADANO CODIGO IMA-P‘:
OBJETIVO DEL PROCESO |Promover y coordinar el sistema de orientacion y atencién al ciudadano para garantizar el acceso a la informacién, tramites y servicios que ofrece la Gobernacion del Valle del Cauca.
DEPENDENCIA SECRETARIA GENERAL
5. VALORACION DE CONTROLES 6. CALIFICACION 7. EVALUACION
3. EVALUACION 5o £ - 7.1 EVALUACION
» P 2 CLASEDE | DEL RIESGO e e D £85 | 9585 | 255 | 25| prosmiipan | 62MPACTO |  DELRIESGO 8. MEDIDAS DE
' RIESGO (Zona de ’ 6%s | 5% | EEE |EE (RESIDUAL) RESPUESTA
Ubicacién) - SELS 538 |&%
e L2y o g = Zona de
a < a 72 Vr.| Resultado |Vr.| Resultado © i
4] Ubicacion
Manual de Peticiones, Quejas y Reclamos y Medicion
de Satisfaccion del Cliente. Prob. 30 40 70
s Acta de visita al seguimiento de las PQR's en proceso
1 o c_umpllmtento S o Operativos de respuesta. Fian; = i ocd B Raro 4 Mayor 4 Reducir y evitar
términos legales. 7 -
nforme mensual, bimestral y semestral de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que Prob. 60 40 100
ingresan por el aplicativo QAP.
Manual de Peticiones, Quejas y Reclamos y Medicion
) A s de Satisfaccion del Cliente. Prob. 30 40 70
2 Ir?apropladﬂ S Operativos 3 Posible 4 Mayor 12 Reducir y evitar
ciudadano.
Elaboré \ Reviso Aprobo
Nombre: Jorge Andrés Mafosca Lopez Nombre: Ana Maria Sterling Bastidas
Cargo: Profesional Uffivergitario Contratista Cargo: Supdirectora Tdcnica de Apoyo eﬂg,ﬁesti n Aprobé : Comité Coordinador del Sistema Integrado de Gestion - Acta No. 004
—y
Firma: Firma: - ;
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Departamento del Valle del Cédigo: FO-M1-P3-04
Cauca Version: 01
L
::% MATRIZ N° 4 MAPA DE RIESGOS Fecha de Aprobacion: 23/03/2018
i £ 4
Gobernacion Pagina: 1 de 1
PROCESO ORIENTACION Y ATENCION AL CIUDADANO CODIGO DEL PROCESO: M4-P1
OBJETIVO DEL PROCESO |Promover y coordinar el sistema de orientacién y alencién al ciudadano para garantizar el acceso a la informacion, trémites y servicios que ofrece la Gobernacién del Valle del Cauca
DEPENDENCIA SECRETARIA GENERAL
6.NUEVA
3.CALIF CALIF 7. NUEVA 10. META DE
EVALUACION ACCIONES 13.
N° 1. RIESGOS 2.CLASE DE — | 4. EVALUACION 5. CONTROLES i~ | (Zona de Riesgo)| 8. MEDIDAS DE 9. ACCIONES PROGRAMADA 11.CRONOGRAMA |12. INDICADOR DE LA| RESPONSABLES
: RIESGO 8 Q | (Zona de Riesgo) EXISTENTES 8 2 RESPUESTA ’ (Fecha acciones) ACCION DE ADELANTAR
© o ® o
a = a = = | Zonade Canti idad LA ACCION
& | Ubicacién antidad Unida
Elaborar y aplicar
Manual de Peticiones, z::::g:znéz pard ol (No. de procedimientos
Quejas y Reclamos G 2 _e 12/02/2018 elaborados y aplicados / | Subdirectora Técnica
oy y peticiones, quejas, 1 Procedimiento
Medicién de Satisfaccion = = 3111272018 No. de procedimientos de Apoyo a la Gestién
del Cliente. TeckTos, sugelencias, programados) * 100
denuncias y solicitudes
de informacién pablica
Realizar seguimiento y
" : analisis mensual y i
No cumplimiento de los Acta de visita al . . (No. de informes
it .
1 |términos legales. Opevativos 414 seguimiento de las LR S :’“:::;' n‘;':' aL"e’.‘::" s i 120212018 |elaborados / No. De Subdirectora Técnica
PQR's en proceso de r S0y 1oy 31/12/2018 informes programados) * | de Apoyo a la Gestion
respuesta reclamos, sugerencias, 100
. denuncias y solicitudes
de informaci6n publica.
Informe mensual,
bimestral y semestral de Integrar los canales de (No. de aplicativos
las peticiones, quejas, atencion disponibles en 3 Ablicativos 12/02/2018 integrados / No. De Subdirectora Técnica
reclamos y sugerencias la Gobernacion del Valle ¢ 311212018 aplicativos programados) | de Apoyo a la Gestion
que ingresan por el del Cauca. *100
aplicativo QAP
Realizar un (1) informe
semestral con los
Manual de Peticiones, resultados de las (No. de informes
Quejas y Reclamos y encuestas de 2 G 12/02/2018 elaborados / No. De Subdirectora Técnica
Medicion de Satisfaccion caracterizacion 311212018 {informes programados) * | de Apoyo a la Gestion
del Cliente aplicadas a los 100
ciudadanos y partes
interesadas.
Consnligar un (1) R (No. de portafolios
g?ﬂg:::ﬁ;fm"es - : — 12/02/2018  |consolidados /No. De | Subdirectora Técnica
; A I 5
s e T 3111272018 ?c;régfouos programados) | de Apoyo a la Gestion
|entidad.
Inapropiado servicio al " ; .
2 Sl adane. Operalivos 4 4 3 4 12 Reducir y evitar Elaborar un (1) plan de
cualificacion y (No. de planes
entrenamiento para el 4 Plan 12/02/2018 elaborados / No. de Subdirectora Técnica
recurso humano de la 31/12/2019 planes programados) * | de Apoyo a la Gestion
Gobemnacion a cargo del 100
servicio al ciudadano
Realizar un (1) informe
semestral con los (No. de informes
e i - 1210272018 |elaborados / No. De Subdirectora Técnica
SCUPE. 0y eomes 3111212018 informes programados) * | de Apoyo a la Gestién
satisfaccion aplicadas a 100
los ciudadanos y partes
s interesadas.
Elaboré Reviso Aprobé
{Nombre: Jorge Andrgs fhariosca Lopez Nombre: Arfa Maria Stghling Bastidas < | 5
Cargo: Profesional Uivprbitario Contgalsta Cargo: Sutidirectora TdEnica gde Aggyo a la Bestion] | = Comité Coordinador del Sistema Integrado de Gestién
~—a <
Fima k/ Firma m_,l - -—)( l ) ‘) ﬂ? Acta No. 013
1 Fecha: 08902/2018 \ L Fecha: 23/03/2018
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= 3 MATRIZ N° 5 SEGUIMIENTO AL CONTROL DEL MAPA DE RIESGOS ~-

! vff} Fecha de Aprobacion: 29/12/2016

|

' Gobernacion Pagina: 1 de 1

PROCESO ORIENTACION Y ATENCION AL CIUDADANO CODIGO [M4-P1

OBJETIVO DEL PROCESO (F;r;z:ver y coordinar el sistema de orientacion y atencion al ciudadano para garantizar el acceso a la informacion, tramites y servicios que ofrece la Gobernacion del Valle del

DEPENDENCIA SECRETARIA GENERAL

3. TIPO DE 5. RESPONSABLE DEL | 6. DOCUMENTACION 7. EVALUACION Y
[+]

N 1.RIESGOS 2. CONTROLES EXISTENTES CONTROL 4. FRECUENCIA CONTROL DEL CONTROL EFECTIVIDAD DEL CONTROL
Ma’.‘”a' de Petlcpnes. Quejes y' Reclamos y Medicion de Correctivo | Cuatrimestral Lider de programa Documentado Se aplica y no es efectivo
Satisfaccion del Cliente.

1 No cumplimiento de los i detawsna ol seguiinienin e ki PORS: on process ae Correctivo Mensual Auxiliar Administrativo Documentado Se aplica y es efectivo
términos legales. resplests. » —
Informe mensual, bimestral y semestral de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias que ingresan por el aplicativo| Correctivo Mensual Lider de programa Documentado Se aplica y es efectivo
QAP.
Mapual de Petlcnpnes, Qlisjss ¥ Reslanes § Mesislon' de Correctivo | Cuatrimestral Lider de programa Documentado Se aplica y no es efectivo
' " Satisfaccion del Cliente.
5 Inapropiado servicio al
ciudadano.
Elaboro: Reviso6 Aprobo
Nombre: Ana Maria Sterling Bastidas Nombre: Maria Leonor Cabal Sanclemente Nombre Mol tnono: Cabel
Sanclemente
Cargo: Subdirectorg Técnica de Apoyo a la Gestion Cargo: Secretaria General Cargo Secretaria General
Firma: . & Firma
AW W{)U/lf’\ . 4,,/]‘2 _
Fecha: 16/07/2018 ' | ! Fecha: 18/07/2018 Fecha \ " 18/07/2018
. J




Departamento del Valle del

Codigo:FO-M1-P3-06

s, ki | o |
V on: 01
N MATRIZ N° 6 SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES DEL MAPA DE RIESGOS — .
L\ Fecha de Aprobacion: 29/12/2016
Gobernacién Péagina: 1 de 1
PROCESO ORIENTACION Y ATENCION AL CIUDADANO CODIGO IM4-P1

OBJETIVO DEL PROCESO

Promover y coordinar el sistema de orientacion y atencion al ciudadano para garantizar el acceso a la informacion, tramites y servicios que ofrece la Gobernacion del Valle del Cauca.

DEPENDENCIA SECRETARIA GENERAL
N° 3.RIESGOS ACCIONES INDICADOR PROGAMADO EJECUTADO RESULTADO
Elap grar yap ||9ar pRcREReInels palk e.l tratamlent_o i (No. de procedimientos elaborados y aplicados /
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y v ‘ 1 0
w Y . i No. de procedimientos programados) * 100
solicitudes de informacion publica.
_— Realizar seguimiento y analisis mensual y semestral a
1 W cum_phmuanto LRio8 la atenci6n de peticiones, quejas, reclamos,|(No. de informes elaborados / No. De informes
términos legales. : : o - , . 14 7
sugerencias, denuncias y solicitudes de informacion{programados) * 100
publica.
Integrar los canales de atencion disponibles en la|(No. de aplicativos integrados / No. De aplicativos 3 0
Gobernacioén del Valle del Cauca. programados) * 100
Realizar un (1) informe semefstral_f:on Ios-resultados de (No. de informes elaborados / No. De informes
las encuestas de caracterizacion aplicadas a los & 2 1
; : programados) * 100
ciudadanos y partes interesadas.
Consolidar un (1) Portafolio de Tramites y|(No. de portafolios consolidados / No. De 1 1
: _— Procedimientos Administrativos de la entidad. portafolios programados) * 100
Inapropiado servicio al - == -
2 g Elaborar un (1) plan de cualificacion y entrenamiento
ciudadano. : (No. de planes elaborados / No. de planes
para el recurso humano de la Gobernacion a cargo del & 1 1
s : programados) * 100
servicio al ciudadano.
Realizar un (1) informe se.mestrla’l con Io_s. resultados de (No. de informes elaborados / No. De informes
las encuestas de satisfaccion aplicadas a los pe 2 1
p ; programados) * 100 ;
ciudadanos y partes interesadas. _‘
Elaboré: Reviso: Aproboé
Nombre\Ana Maria Sterling Bastidas Nombre: Maria Leonor Cabal Sanclemente Nombre: |Maria Leonor Cabal Sanclemente
Cargo: Shibdirectoral Técnica de Apoyg a la $estion Cargo: Secretaria General Cargo:  |Secretaria General
~ Y
Firma: _J\\NWA WA\ - \ z !2'; Firma: Firma:
]
) :
Fecha: 16/07/2018 ; Fecha: 18/07/4018 Fecha: [18/07/2018
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