Proceso:

Gestion de Servicio al Ciudadano

Objetivo:

Atender, orientar y evaluar continuamente de manera oportuna, las diferentes solicitudes de la ciudadania, con el fin de lograr la satisfaccion del ciudadano, frente a los servicios y la atencion prestada

Alcance:

Inicia con el disefio de estrategias de servicio al ciudadano, la identificacion de los grupos de valor y sus necesidades y finaliza con acciones para la mejora en los diferentes canales de atencion.

Identificacion del riesgo

Analisis del riesgo inhe

Impacto

Referencia

Causa Inmediata

Causa Raiz

Descripcion del Riesgo

Clasificacion del Riesgo

Frecuencia con la cual se
realiza la actividad

Probabilidad Inherente

Criterios de impacto

Reputacional

La necesidad de atencion
prioritaria e inmediata para el
Ciudadano.

Poco conocimiento por parte de
los colaboradores referente a las
deberes y derechos legales.

Posibilidad de afectacion reputacional por uso
indebido de la informacién allegada a traves de
los diferentes canales de atencion para beneficio

prioritaria e inmediata para el Ciudadano, debido
al poco conocimiento por parte de los

colaboradores referente a las deberes y derechos

legales.

propio o de terceros, por la necesidad de atencion

Usuarios, productos y
practicas , organizacionales

360

Media

60%

El riesgo afecta la imagen de
alguna area de la organizacion

Reputacional

Alto volumen de peticiones,
tramitres y otros procedimientos
administrativos recepcionados en
la DCAC.

Limitada percepcion de servicio
por parte de los servidores
publicos y contratistas de la
Alcaldia.

Posibilidad de afectacion reputacional en el
incumplimiento en la respuesta a los
requerimientos realizados por parte de la
ciudadania, por el alto volumen de peticiones,
tramitres y otros procedimientos administrativos
recepcionados en la DCAC debido a la limitada
percepcion de servicio por parte de los servidores

publicos y contratistas de la Alcaldia.

Usuarios, productos y
practicas , organizacionales

2000

Alta

80%

El riesgo afecta la imagen de
la entidad con algunos usuarios
de relevancia frente al logro de los
objetivos




Econdmico y
Reputacional

Inoportuna recepcion y gestion de
peticiones, tramites y otros
procedimientos administratrivos.

Limitaciones y obsolescencia del
sistema de correspondencia.

Posibilidad de afectacion econoémica y
reputacional en la inoportuna recepcion y gestion
de peticiones, tramites y otros procedimientos
administrativos debido a las limitaciones y
obsolescencia del sistema de correspondencia.

Fallas Tecnologicas

300

Media

60%

El riesgo afecta la imagen de
la entidad con algunos usuarios
de relevancia frente al logro de los
objetivos

“Nota: La columna referencia se sugiere para mantener el consecutivo de riesgos, asi el riesgo salga del mapa no existira otro riesgo con el mismo nimero. Una entidad puede ir en el riesgo 150 pero tener 70 riesgos, lo que permite llevar una traza de los riesgos. Esta informacion la debe adm

Fuente: Adaptado de Curso Riesgo Operativo Universidad del Rosario por Direccién de Gestion y Desempefio Institucional de Funcién Publica, 2020.



Formato Mapa Riesgos

en la Alcaldia Municipal de Chia.
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inistrar la Oficina Asesora de Planeacion o Gerencia de Riesgos.










