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REVISION MAPA DE RIESGOS
PROCESO GESTION DEL SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO

ACTA
FECHA: Ibagué, Junio 20 de 2019
HORA: 10:00 a.m. — 12:00 m.
LUGAR: Cam Parque Galarza, piso 4.

ASISTENTES: Maria Paula Sanchez Pacheco, Contratista
Norma Ramirez, Asesora
Katherin Acosta, Contratista
Edwin Cossio, Técnico
Andrea Ramirez, Contratista

AUSENTES: (N/A)

INVITADOS: (N/A)

ORDEN DEL DIA. (N/A)

DESARROLLO

La contratista Maria paula Sanchez adscrita a la secretaria de planeacion lidera el
encuentro dando la asesoria técnica para la revision del mapa de Riesgos
teniendo en cuenta los monitoreos de los bimestres Enero- Febrero y Marzo-Abril
los cuales sugieren modificaciones en el la implementacion de la metodologia, por
lo tanto se iniciara con una revision general y en cada paso se realizaran las
modificaciones necesarias.

La metodologia a implementar es la Guia para administracion del riesgo emitida
por el DAFP.

1. Se revisa la pestafia de contexto y se verifica el registro de las causas
segun los factores propuestos en la guia.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podréa ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/o
de Intranet de la Administracién Municipal. La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como
documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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FACTORES EXTERNOS

CAUSAS

FACTORES INTERNOS

CAUSAS

FACTORES DEL PROCESO

CAUSAS

Legales y Reglamertarios

Constantes carbios v
sctuslizaciones normativas

Cambio de gabierne

Paliticos

Credibilidad de la
Institucionalidad

Soclales y Culturales

Grads de safisfaccién del
ciudadana frents & los servicios|
» atenién prestada por la
enidad

Idiosincrasia de |os ciudadanos)

PERSOMAL: Capasidad del
personal, politicas de maneio del
telenta human, idoneidad

Esia competencia del persanal frerte
ol mancio de las PORS, orientacién u
atencién al ciudadane

Inadecuiada sslescion y baja
disporibilidad de personal

Irteraccisn can alros pracesas

Bsja articulacién u relacion con
todos 105 procesos en cuanto @
praveedores, entradas v salidas.

Desactuslizacién del
Pracedimienta 'Recepcién u
\rémite de FORS"

Insuficientes capscitacion del
personal

Fespongables de Proceso

Baio grada de auloridad »
respansabilidad de los
funcionarios frente al proceso.

Politicas demaneio dsl talenta
humiana (Persanal de cantrate
realizando actividades de atencién al
citdadane]

Comunicacidn entre los Procesas

Bsja efectividad enlos flujos de
informacién determinados en la
interaccisn de los proceses.

Falta de comportarnientos de
itegridad de o publica del Servider
que resibe la PORS

Disefio del Proceso

Sclividades gue no guardan
relacién con el objetive y alcance
del proceso

Gobierno en Linea

Estratégicos

Ausencia de direccionamiento
esiratégio, liderazga y trabajo en
equipo

Tecralégicos

Avances Tecroldgicos

Procesos-Operativos

Demnoraen larespuesta en los
términos establesidos por laley de
algunas Unidades admiristrativas a las
PORS realizadas por los ciudadarias

Demora en el direcionamiento d las
PORS para surespectivas respusstas

Falta de seguimiento a |3s respuestas
de las PORS Farmuladas & la entidad

Errores en la olasificiacién del tipo de
pelicién u rermisién ala unidad
admiristrativa competerte

Bajo presupussio de funcionamients

Financieros Falta de Infrazstructurs, capacidad
irstalada
Integridad de datos, cisporibilidad de
Tecrologia datos v sistenas,

Baio rivel de integrasion de los
sistemnas computarizados.

Comnuricacién Interna

Baja efectividad y flidez enlos
canales de informacidn, necesarios
para el desarrollo de las operaciones

2. Luego de identificar las causas se realiza la priorizacién de las mismas,
donde se revisa que los integrantes del equipo del proceso individualmente
hayan calificado cada causa (Debilidades y amenazas) con un criterio de
evaluacion de 1 a 5 donde 1 es de menor importancia.

No. CAUSAS (Amenazas y Debilidades) P1 | P2 P3 Pa | PS5 P6 | P7 P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | TOTAL [PROMEDIO
N Constantes cirgrbrlr?;niaasntuahzacmnes N 2 ) 2 )
7 1,4
2 Cambio de gobierno 2 3 1 2 1
9| 1,8
3 Credibilidad de la Institucionalidad 2 2 1 3 1
9| 1.8
Grado de satisfaccion del ciudadano frente
4 a los servicios y atencién prestada por la 2 3 3 2 2
entidad 12 2,4
5 Idiosincrasia de los ciudadanos 2 1 2 1 2
8] 1,6
6 Gobierno en Linea 1 2 1 2 1
7 1,4
7 Avances Tecnoldgicos 3 3 2 3 1
12 24
Baja competencia del personal frente al
8 manejo de las PQRS, orientacion y 4 3 3 3 3
atencion al ciudadano 16 3,2
s Inadecuada seleccidn y baja disponibilidad N B N 3 3
de personal 13 2,6
10 Insuficientes capacitacion del personal 3 3 3 2 3
14 2,8
Politicas de manejo del talento humano
1 (Personal de contrato realizando 3 4 3 2 4
actividades de atencidn al ciudadano) 16 3,2
12 Falta de comportamientos de integridad de 2 B . 1 2
lo piblico del Servidor que recibe la PQRS s 18
Ausencia de direccionamiento estratégico,
13 id b . 2 2 1 3 1
iderazgo y trabajo en equipo 9 18
Namnra on |a racniacta an Ine términac

La versién vigente y controlada de este documento, solo podréa ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/o
de Intranet de la Administracién Municipal. La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como
documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Se revisa detenidamente el diligenciamiento de la matriz DOFA del proceso
y se sugiere que sea ajustada con las debilidades y amenazas priorizadas
como causas en el paso anterior y se modifican las estrategias DOFA, Y

DAFO. Siguiendo las indicaciones dadas en el anexo 5 de la guia.

MATRIZ DOFA

IDENTIFICACION DE FACTORES
Y
DEFINICION DE ESTRATEGIAS

FACTORES INTERNOS

NEGATIVOS

POSITIVOS

DEBILIDADES (D)

FORTALEZAS (F)

1) Bisia competencia del personal frente al manejo de las PORS,
crientacin u atencién al ciudedana

1) Compromiso laboral

2] Inadecuada seleccién y baja disponibilidad de personal

2) Toma de decisiones oportunas por parte del rivel directivo

3] Insuficientes capasitacién del personsl

3) Arrplizcién en el Cubrimiento en la disposicion sspacial de los
puntos de Atencién al Ciudadano

4) Puliticas de manejo del talento humane (Personal de contrate
realizande actividades de atencidn al ciudadans]

4) Frestacion de los servicios gue se realizan enlas ventarillas yio
Purtes de atencidn al ciudadana

5) Falta de compartamientos de integridad de lo plblica del Servidar
que recibs |3 PORS

5) Conectividad v Fluidez de [a informacién a fravés de la platafarma
PISAMI

6] Augencia de direccionamiento estratégico, liderazgo v frabajo en
equipe

6) Compromisa institucional por parte de los servidores pblicos de
a Admiristracién Muricipal

7T Dernara enTarespuesta en Tos [erminos establecidos por 1a Tey de
algunas uridades admiristrativas alas PORS realizadas por los

7) Geslitn basada en procesas

ivcladan
B Dernora env el dredionamiento de (as PUFIS pars su respachivas
resDuEst

9] Falta de sequimiento = las respusstas de lss PORS formuladss 5
12 enticla

10) Errores en la clasificiacién del tipo de pelician y remision a la
unidad administrativa competerte

11) Esio presupuesto de funcienamienta

12) Falta de Infraestructura, capacidad instalada

13) Irtegridad de datos, disponibilidad de dstos v sistemas

4) Eaio nivel de integracién de los sistemas computarizados

75) Baja efectivided y fltidez enlos camales de mfarmacian.
necesarios para el desarrolla de |as operaciones

16) Baia articulacian v relacisn con todes |03 pracesos en cuanta
proveedores, sniradas y salidas.

17) Desactualizacion del Procedimiento “Recepcidn u tramite de
PORS"

18) Bisjo arado de autoridad  responsabilidad de los Funsionarios
frerte &l proceso

79) Eaia efectividad en los FiLios ds informacian determinadas en la
interacsicn de los procesos.

20) Actividades que e guardan relacién con el abjetive y aleance del
process

OPORTUNIDADES (0)

ESTRATEGIA DO (SUPERVIVENCIA)
consiste en contrarrestar Debilidades por medio de
Dportunidades.

ESTRATEGIA FO (CRECIMIENTO)

Utilizar Fortalezas para optimizar oportunidades.

F3A01.3, Ampliar 12 coberiirs en a prestacicn de 105 servicios

F3.401.3; Ampliar |2 cobertura en | prestaciin ds los servicios
1) Oerts de personal en &l mercads com el perfil ylas D1.301; Contratar personal con &l perfil ylas competensigs | 2fecidos por la entidad, mediante |a apertura de Centros de Atencidn
competencias acordes a las necesidades dernandadas dernandadas Punicipal AR, Gue cuenten con el persond idanes y 13
disporibilidad de equipos y herramientas tecroldgicas que permitan
clar resouesta e manera eficiente. efecliva u eficaz alas solicituce:
20 Implementacitny apiicacisn de politicas 2n los pracesas | 24012 Eslablecer olficas u mecansmos que permitan redlizar | F5.08: Adguirr equipes v bermamientas tecrelégicas aue permitan
ittt Procesos de seleccién de parsonal, acords a las necesidades aqilizar |a corectividad y ALidez de s informacicn a través de la
dernandadas plataforma PISAMI
. - i D7.8.9.13003.6- Ardaui o, implementar iz F7.08; Soidlzar [aimportancia de [a adrinistracian o gestian o
) icceso atecrologias en sistemss » comuricaciones pars |, 0735 S00.5 Doaetr saos pementsr s e procesos a lodos s funcionerios de la entidsd, con el fin de cue
mejorar el proceso, haciéndalo eficiente  oportuno. Hamoe e roamunstas do los PORG conozean el alcance y beneficios que brae consigo para gestionar
» toda la enlidad.
0 | #) Plares de capacitacion u de indceidn espesificos en | D3.1004; Realizar capacitaciones al personal en temas relaionados
temas relacionados a la alencién al ciudadano v ala alencién al ciudadano v en la sjecucin del procedimiento
s adrministracin por procesos "Recepeih u trémite de PORS
! D7.9.16.1807: Rerilir memnorandos. oficios o circulares 4 as
T 5) Pecuisitos legales Favorables dependencias rezagadas sn dar respuesta en os términos
1 establecidos por | ey de las POFS, formuladas por los ciudadanos a
v Ja eniiclacd
F DE.7.9.TL1807.9; Flerrilir informe ejecatva ala aieia de corkdl
o o interno, donde s visualice el estado y seguimiento de las PORS
s ermiticas & a entidad, con #f fin de que se pueds llevar al comité de
c 6 Disponibiliclad de equipes v herramisntas teenolagicas | COTINacior de control intermio, docs se svalvs o comportarnsnta ds
T que permitan agilizar los procesos de respuesta a las PORG | 155 MenLesstas alss POMS, reslics sequirisntn u s& sstablszoan
compromisos cor los jefes de &rea o orupn (primera linea de
o defensal, con ol fin de dar respuesta de manera eficiente, sfectivay
R eficaz a las PORS & implementar estrategias que permitan evaluar la
: Deroencidn del ciudadano frerte alas resouestas emifidas oor la
i . - Realizar informes ejecutivos de
3 7] &plicacion e implementacidn de conceptos enfocados en Gad ad trat f teal t |
e sequimiento por Unicad administraliva, referente alas respuestas y el
estado de seguimiento de las FORS
. BY Tia=5n por procesas [FTocess, procedimisnics, D0, 1708; Felizsr [a sctuslizacion del procedimients FEcepaion v
oportunidades de sequimiento, sficasis y eficiencis del rémite de PORS", establecisndo los controles pertinentes,
4 proceso responsables y registros a tener en cuenta durante |s aplicasién del
: 9) Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno
R
N Cuando el riesgo se materialics a partir de la combinacidn ESTRATEGIA FA (SUPERVIVENCIA)
o AMENAZAS (A} de debilidades Utilizar Fortalezas para contrarrestar amenazas
s con para formular acciones de contingencia.
D6.7.9.11,18A1.2.3.4; Sovidlizar al &lcalde los informes de PORS en| T 1-2-bA3-4.5: Potencializar. empoderar y capacilar los servidores
1) Constantes cambios u actualizaciones narmativas Corrité com el fin de generar |33 respectivas acciones de mejoray | PUDNSS pars ous desarrollen suis sollvidadss snficadss s o)
oot a1 At Direeiin, mejararmiento d 2 percepcicn del ciudeden frenie @ los servicios
aue Cresta |a entidad
N
E F4_AA; Armpliar |a prestacion de los servicios que se reslizan enlas
G 2) Cambio de gekiema wertanillas wo puntos de atencién al ciudadano, con o fin de atender
A ) oriertar de Una mejor manera as sdlicitudes de las ciudadans.
T

La versién vigente y controlada de este documento, solo podréa ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/o
de Intranet de la Administracién Municipal. La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como
documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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4. Se corrobora que los riesgos estan identificados como lo expone la guia
para la administracion del riesgo y se sugiere disminuir el nimero de
riesgos identificados.

ol 7
Que Puede Suceder? Camo. TE‘;:‘::‘]‘““" Cuando puede Suceder?| Consecuencia Riesgo

TESUTET

Accitn u | Uso del la |Beneficio

Omisién | poder | Gestién | Privado
da,

Clasificacidn

Dernors en la respussta en los términcs

establecidos por 13 lsy de slgunas Perdida de credibilidad frerte ala
Uridades sdministrativas lss PORS imstitucionalidad

realizadas por los ciudadanos

Acciones legales [Sanciones,
Falta de seguimienta & las respuestas demandas y demas acciones

Beic grado de safisfaccien del | de las POPS formuladas ala entidad | 8 et enaue el 1, o hallazgos de los entes de
citidadlann se drige a1 Inoporturidad en la respussta de
ciudadano frerte alos cortrol

adrninistracidn rmunicipal v las PORS formuladas ala NA NA NA NA GESTION
servicios prestados por la "
di \racid . solicita arigntacion u entidad
administracidn municipal. respLissta a una PORS

Errores en | clasificiacion del tipo de
peticitn v remision ala unidad Insatisfaccin de |a ciudadania
administrativa competerte

Incurnplimienta en la ertrega de
bienes v servicios a los grupos de
valor

Desactualizacion del Procedimiento
"Fiecepeidn v trdmite de PORS"

Se evidencia que la clasificacion de los riesgos fue realizada correctamente.

5. Se verifica que la probabilidad del riego fue calificada por los integrantes del
equipo bajo los siguientes criterios.

Tabla 2. Criterios parar calificar Lla probabilidad

NIVEL | DESCRIPTOR DESCRIPCIOGN FRECUENCIA

- SC espera que el evento ocurra en - -
5 Casi seguro P . 1 N Mas de 1 vez al ano.
Lla mayoria de las circunstancias.

Es viable que el evento ocurra en Al menos 1 vez en el
4 Probable . . P ~
La mayoria de las circunstancias. dltimo ano.
. El evento podra ocurrir en alguan Al menos 1 vez en los
3 Posible B g . -
momento ultimos 2 afios.
El evento puede ocurrir en alguan Al menos 1 vez en los
2 Improbable . o
momento ultimos 5 afios.

El evento puede ocurrir solo en
1 Rara vez circunstancias excepcionales (poco
comunes o anormales)

MNo se ha presentado en
los ultimos 5 afios.

s e e e e
PRIORIZACION DE LA PROBABILIDAD
9 Riesgo (Califique de 1 a 5, de acuerdo con la tabla de criterios
o P1|P2|P3|Pa|P5|P6|P7 | P8|P9 | P10|P11|P12|P13|P14|P15 TOTAL| PROMEDIO Nivel
Inoportunidad en la respuesta_ de las PQRS 505|555 2 s Casi Sequro
formuladas a la entidad
11

6. Se reconoce que el impacto de los riesgos de gestion y corrupcion fue
valorado segun la metodologia propuesta.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podréa ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/o
de Intranet de la Administracién Municipal. La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como
documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Inopertunidad en la respuesta de
las PQRS formuladas a la
entidad

* Impacto que afecte la ejecucién presupuestal en un
valor 25%

* Pérdida de cobertura en la prestacion de los servicios
de la entidad 210%.

* Pago de indemnizaciones a terceros por acciones
legales que pueden afectar el presupuesto total de la
entidad en un valor 25%

* Pago de sanciones econémicas por incumplimiento en
la normatividad aplicable ante un ente regulador, las
cuales afectan en un valor 25% del presupuesto general
de la entidad.

3. MODERADO

* Interrupcién de las operaciones de la Entidad por un (
dia.

* Reclamaciones o quejas de los usuarios que podrian
implicar una denuncia ante los entes reguladeres o una
demanda de largo alcance para la entidad.

* Inoportunidad en la informacién ocasionando retrasos
en la atencion a los usuarios.

* Reproceso de actividades y aumento de carga
operativa.

* Imagen institucional afectada en el orden nacional o
regional por retrasos en la prestacion del servicio a los

1

7. Se comprobo que el mapa de calor esta ilustrado correctamente.

-Inupurlunidad enla respuesta de las PQRS formuladas a la entidad

5
Casi Seguro

4
Probable

3
Posible

2
Improbable

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

1
Rara Vez

| Insignificante

Menor

Moderado
IMPACTO

Mayor Catastrafico

- FXTREMA
- ATA

- BalA

ZONA DERIESGO

MODERADA

8. Controles y evaluacion.

Se evidencio que por cada causa se describe el control que existe en el momento,
luego se califica el disefio y ejecucidon del mismo teniendo en cuenta los siguientes

criterios.

La herramienta analizo los resultados anteriores y arrojo la solidez individual de
cada control, donde se demostro que se debian plantear actividades de control
para mitigar los riesgos.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podréa ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/o
de Intranet de la Administracion Municipal. La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como
documento no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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SOLIDEZ INDI¥IDUAL DEL
CALIFICACION DE LA CONTROL SOLIDEZ DEL
nﬁs‘éh‘?ﬁéﬁ:ﬂ‘u‘;;ﬁn EJECUCION DEL control Fuerte:100 CONJUNTO DE
CONTROL Moderado:50 CONTROLES
Débil:0

RIESGO CAUSA DESCRIPCION DEL CONTROL

! idos por la ey
de algunas unidades administrativas & las POFIS realizadas por
Ios siudadanos

Debil Moderado Debil [

la entidad

Inoportunidad en la respuests de sz
1a entidsd

Moderado

9. Se reviso la matriz final la cual sera publicada en la pagina de la alcaldia
municipal, en la cual se sugiere cambiar las actividades de control por las
estrategias DOFA

COMPROMISOS
1. Los integrantes del equipo del proceso Gestion del servicio y atencion al
ciudadano se comprometen a terminar la implementacién de la metodologia
anteriormente expuesta y presentar el mapa de riesgos mediante correo
electronico a la direccion de fortalecimiento institucional.
2. La ingeniera Maria Paula Sanchez se responsabiliza de gestionar la
publicacion del mapa de riesgos.

Redacto

MARIA PAULA SANCHEZ PACHECO
Contratista

La versién vigente y controlada de este documento, solo podréa ser consultada a través de la plataforma PISAMI y/o
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