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.










Proceso:

GESTION DE GOBIERNO Y SEGURIDAD

Mejorar los niveles de seguridad, participacidn y convivencia ciudadana y el control del espacio publico, mediante estrategias y acciones de promocién de la cultura ciudadana, de la legalidad, control, defensa, prote

Objetivo: et : . . o N : .
] fortalecimiento institucional, con el fin de garantizar las libertades civiles, la convivencia y el disfrute de la comunidad.
Alcance: Inicia con la planificacion, articulacion y coordinacién de la politica de seguridad, incluye la definicion y acompafiamiento en la ejecucion de las estrategias de prevencion, promocion, atencion, control, vigilancia y te
: proceso.
Identificacion del riesgo Analisis del riesgo inhe
i
=3 N
8 Impacto Causa Inmediata Causa Raiz Descripcion del Riesgo Clasificacion del Riesgo Frecuer_\cla con !a_cual se Probabilidad Inherente % Criterios de impacto
£ realiza la actividad
&
1
Posibilidad de un impacto econémico y
No contar con el personal reputacional por la acumulacion de
Acumulacion de requerimientos suficiente para estructurar, requerimientos presentados por los usuarios, El riesao afecta |a imagen de
- presentados por los usuarios, coordinar y realizar la correcta causando demoras en la ejecucion de los . resg gen
Econdmico y o " - . - . ) Usuarios, productos y . o la entidad con algunos usuarios
. causando demoras en la ejecucion atencion del requerimiento, bien | procedimientos de la Secretaria de Gobierno al ) o 105 Media 60% .
Reputacional L L . practicas , organizacionales de relevancia frente al logro de los
de los procedimientos de la sea por cambios internos, no contar con el personal suficiente para obietivos
Secretaria de Gobierno. administrativos y rotacién de estructurar, coordinar y realizar la correcta !
personal. atencion del requerimiento, bien sea por cambios
internos, administrativos y rotacion de personal.
2
Posibilidad de un impacto econémico y
reputacional uso indebido de informacién para
- Urgencia inmediata del usuario Falta de rigurosidad en el beneficio propio o de un tercero, por la urgencia )
Econémico y . ) ) - Usuarios, productos y - )
) para obtener la respuesta de su cumplimiento de los deberesy | inmediata del usuario para obtener la respuesta . o Diariamente 100% Entre 50 y 100 SMLMV
Reputacional L . . - - ) practicas , organizacionales
requerimiento. funciones como servidor publico. de su requerimiento, debido a la falta de
rigurosidad en el cumplimiento de los deberes y
funciones como servidor publico.
10




“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 informacién la debe admi

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



Formato Mapa Riesgos
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inistrar la Oficina Asesora de Planeacion o Gerencia de Riesgos.




Fortalecer la etapa
precontractual que satisfaga
los requerimientos de
personal de la Secretaria

Secretaria de
Gobierno

Al'inicio de cada
proceso contractual

Semestral

En curso

En curso







Proceso:

Sistema Integrado de Gestién

Establecer, implementar y mantener el Sistema Integrado de Gestion de la Alcaldia de Chia, para la toma decisiones que permitan

jetivo: . . .
Objet < mejoramlento continuo.
Alcance: Comienza con la identificacion de necesidades y el acompafiamiento a los procesos del Sistema Integrado de Gestidn para la actualizacic
’ acciones de mejora y su seguimiento.
Identificacion del riesgo
S . a N " I . Frecuencia con la cual se Probabilidad
§ Impacto Causa Inmediata Causa Raiz Descripcion del Riesgo Clasificacion del Riesgo realiza la actividad Inherente %
o
Posibilidad de afectacion reputacional en la
Inadecuada elaboracion, gestion de los procesos de la Alcaldia por la
) actualizacion y/o difusion de la Desconocimiento de los inadecuada elaboracién, actualizacion y/o Ejecucion y Administracion . 0
1 Reputacional o . . — T ) 300 Media 60%
documentacion de los procesos y ! lineamientos y directrices del SIG. | difusion de la documentacién de los procesos y de procesos
el SIG. el SIG, debido al desconocimiento de los
lineamientos y directrices del SIG.
Posibilidad de afectacion reputacional por el mal
. » funcionamiento del Sistema de Informacién del
Inadecuada manipulacion por Limitaciones y obsolescencia del | SIG debido a la inadecuada manipulacion por
2 Reputacional parte de los responsables de nesy P ) p” Fallas Tecnologicas 360 Media 60%
. o sistema KAWAK. parte de los responsables de cargar informacion
cargar informacion. . S :
asi como a limitaciones y obsolescencia del
sistema KAWAK.




*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 niimero. Una entidad puede ir en el riesgo 150 pero tener 70 riesgos, lo que permite llevar una traza de lo

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



Formato Mapa Riesgos
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s riesgos. Esta informacion la debe administrar la Oficina Asesora de Planeacion o Gerencia de Riesgos.




Plan de Accién

Estado

Seguimiento

Fecha Implementacion | Fecha Seguimiento
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