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MAPA INTEGRAL DE RIESGOS
OFICINA ASESORA DE PLANEACION E INFORMACION

FECHA DE ELABORACION: 27 DE AGOSTO DE 2020

NOMBRE DEL PROCESO

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

OBJETIVO DEL PROCESO

Brindar atencién con calidad y oportunidad a los ciudadanos mediante la implementacién de las politicas y estrategias para atender las solicitudes en tramites, servicios, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, a través de los canales establecidos por la entidad, verificando la

percepcion de satisfaccién ciudadana, de conformidad con la normativa vigente.

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL RIESGO

Il CUATRIMESTRE
TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS DISENO DEL CONTROL
REPORTE DEL PROCESO SEGUIMIENTO OFICINA DE CONTROL INTERNO
4 REQUIERE
CALIFICACION DE SOLIDEZ
No. DEL RIESGO NOMBRE DEL RIESGO TIPO DE RIESGO CAUSAS CONTROLES DESCRIPCION MONITOREO, (A CORTE DEL 30 DE REGISTROS - EVIDENCIAS LA EJECUCION DEL | INDIVIDUAL DEL ACCIONESRARS RECOMENDACIONES
AGOSTO) CONTROL CONTROL FORTALECER EL
CONTROL
1, Firma Acuerdo de Confidencialidad Las aevidencias de ejecucion de
Firmar semestraimente Acuerdo de esta actividad, se resxjentaran enel
Confidencialidad por funcionarios y Esta actividad fue programada para ejecutarse reporte de sel uirgiento del tercer Fuerte Fuerte NO
colaboradores GAC. semestralmente, para el segundo semestre de la vigencia P cuagt’rimestre
se llevara a cabo durante el mes de septiembre. .
2, Prohibicion cobro de dadivas. VER ANEXO 2.
Remitir  cuatrimestralmente ~ Comunicacion Conia correo electrénico enviado
1. Interés particular por parte del Interna con destino a los asesores del GAC,| A través de correo electronico el Doctor William Diago, por coordinador GAC. el dia
- - - servidor de la entidad para obtener |mediante la cual se prohiba, el cobro de dadivas|coordinador del Grupo de Atencion al Ciudadano, recordé P !
Posibilidad de solicitar o recibir L N . . L . " . 23/07/2020 Fuerte Fuerte NO
dédivas por parte de funcionarios o beneficio econémico o de otro tipo. |por la entrega de informacion reservada propia| a funcionarios y colaboradores del GAC, que en nombre
colaboradores del Grupo de Atencién 2. Falta %Zf;:z%f:eig;:é por parte gella entidad, realizar sensibilizaciones al interior| de !a Tralnsparencni_);_lg Imelgr_ldad,/que r_lg_s Zefrde%cterlza, (Carpeta yute / Mapa Integral de
Riesgo 1 al Ciudadano a nombre propio o de Corrupcion 3 Desconocimier?to fallta de el proceso. esta total men;e pro "j Ib%s‘; icitar ylo_reézldlr adivas por Riesgos 2020 / Mapa de riesgos
terceros, a cambio de la entrega de y . Y 5 atender en debida forma al ciudadano. por corrupcién)
. L B apropiacion de los funcionarios y
informacién reservada, propia de la - . . — .
entidad colaboradores del GAC del cédigo de 3. Socializacién Cédigo de Integridad UNP.
! integridad.. Cambio de gobiernos,
legislacion, politicas y regulacion A través de correo electrénico el Doctor William Diago, VER ANEXO 3.
coordinador del Grupo de Atencién al Ciudadano, . . .
Socializar cuatrimestralmente al interior del GAC| Socializ6 con funcionarios y colaboradores del GAC, los | COPia correo electrénico, enviado
Cédigo de Integridad e implicaciones legales valores contemplados en el Codigo de Integridad por Coordinador GAC, el dia
existentes por el mal uso de los activos de|adoptado por la UNP mediante Resolucion 1300 de 2018 16/07/2020. Fuerte Fuerte NO
informacion de la entidad. a fin de establecer pautas concretas de cémo debe ser el
comportamiento tanto de funcionarios como (Carpeta yute / Mapa Integral de
colaboradores de nuestra entidad. Riesgos 2020 / Mapa de riesgos
por corrupcion)
1, Alertas semanales a enlaces de PQRSD. VER ANEXO 1
Conforme a las copias transferidas al GAC, por el area de a|e;iﬁf;:r:ﬁgzoie:gsgggz de
radicacion y correspondencia y teniendo en cuenta las PQRSD en cada dependencia
funciones endilgadas al grupo en virtud de la resolucién P )
Generar semanalmente alertas a los enlaces de| 1074 de 2017, en lo atinente a realizar el seguimiento a
PQRSD. las PQRSD que son elevadas a la entidad, la encargada ﬁ;gggggg gi;gggggg Fuerte Fuerte NO
de administrar la base matriz de PQRSD, gener6 y envio 11/Oé/2020 !
semanalmente correos electrénicos a los enlaces de
PQRSD en cada dependencia, a fin de alertarlos sobre (Carpeta yute / Mapa Integral de
las peticiones que les fueron asignadas por competencia -arpeta y p 9
y sus tiempos de respuesta Riesgos 2020 / Mapa de riesgos
! por proceso)
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OBJETIVO DEL PROCESO

TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS

Brindar atencién con calidad y oportunidad a los ciudadanos mediante la implementacién de las politicas y estrategias para atender las solicitudes en tramites, servicios, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, a través de los canales establecidos por la entidad, verificando la
percepcion de satisfaccién ciudadana, de conformidad con la normativa vigente.

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL RIESGO

DISENO DEL CONTROL

Il CUATRIMESTRE

REPORTE DEL PROCESO

SEGUIMIENTO OFICINA DE CONTROL INTERNO

Riesgo 2

Incumplimiento a los términos

P
legales de respuesta a PQRSD. roceso

1.Debilidad en el seguimiento de las

PQRSD que son elevadas a la entidad.

2.Falta de apropiacion en los
diferentes procesos a fin de
salvaguardar el ejercicio del Derecho
Fundamental de Peticion art. 23 C.P..
Cambio de gobiernos, legislacion,
politicas y regulacion

Comunicar quincenalmente a Subdirectores,
Secretaria General, Asesores y Jefes de Oficina.,

por el GAC a los respectivos enlaces, no han
sido tramitadas en el Sistema de Informacién.

2, Correos quincenales reiterando el estado de las
PQRSD de cada dependencia.

A través de correos electronicos quincenales, se

a fin de recordar la gesti6n oportuna de las peticiones
asignadas a su area y se adelanten las acciones

oportuna se cumpla en un 100%.

comunic6 a Subdirectores, Secretaria General, Asesores
o Jefes de oficina, el listado de PQRSD sin tramitar en

las PQRSD que a pesar de las alertas emitidas| J ! -
Q a p SIGOB, a pesar de las alertas emitidas por el GAC, esto

pertinentes para garantizar que el indicador de respuesta

VER ANEXO 2.

Copia correos electrénicos
aleatorios enviados
quincenalmente los dias:

08/05/2020, 19/05/2020,
16/06/2020, 21/07/2020,
21/08/2020

(Carpeta yute / Mapa Integral de
Riesgos 2020 / Mapa de riesgos
por proceso)

Fuerte

Fuerte

NO

Comunicar mensualmente a los Subdirectores,
Secretaria General, Asesores y Jefes de Oficina.
la gestion de las PQRSD asignadas y las PQRSD
que a la fecha de la comunicacién no han sido
contestadas.

3.Comunicaciones Internas Estado PQRSD.

Se remitieron comunicaciones internas mensuales a
Subdirectores, Secretaria General, Asesores y Jefes de
oficina, a través de las cuales el Coordinador del GAC,

informa la gestién adelantada a las PQRSD que les

indicador de eficiencia, a fin de que se realicen las
acciones pertinentes, que permitan a cada dependencia
dar cumplimiento al 100% del indicador de oportunidad.

fueron asignadas el mes anterior y el comportamiento del [mensuales correspondientes al mes|

VER ANEXO 3.

Copia comunicaciones internas
aleatorias, enviadas por
Coordinador GAC, los dias:

MEM20-00011050, MEM20-
00013751, MEM20-00016206.

Nota: Las comunicaciones internas

de agosto se enviaran dentro de los|
primeros cinco dias habiles del mes|
de septiembre.

(Carpeta yute / Mapa Integral de
Riesgos 2020 / Mapa de riesgos
por proceso)

Fuerte

Fuerte

NO

Mesas de trabajo con los enlaces de PQRSD de
las Dependencias que durante el periodo|
presentaron dificultades en la respuesta oportuna|
alas PQRSD.

4. Mesas de trabajo con enlaces de PQRSD de cada
dependencia.

de trabajo, con los enlaces de los procesos que
presentaron incumplimiento en los términos de respuesta
alas PQRSD, a fin de fortalecerlos en manejo adecuado
de la herramienta tecnolégica SIGOB, identificar los
factores que causaron el incumplimiento en la respuesta,
y sugerir la identificacion de acciones correctivas, que
permitan establecer las actividades necesarias para
cumplir con los términos de respuesta a PQRSD.

Durante el segundo cuatrimestre, el GAC adelanto mesas| a mesas de trabajo realizadas los

VER ANEXO 4.

Copia de correos electrénicos
convocando a enlaces de PQRSD

dias:

21/07/2020, 22/07/2020,
23/07/2020,24/07/2020, 28/07/2020

(Carpeta yute / Mapa Integral de
Riesgos 2020 / Mapa de riesgos
por proceso)

Fuerte

Fuerte

NO

Original Firmado

GLORIA INES MUNOZ PARADA
Jefe Oficina Control Interno




