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GESTION ESTRATEGICA

ACTIVIDADES DEL PROCESO PUNTO DE RIESGO ÁREAS DE IMPACTO FACTORES DE RIESGO ID RIESGO CLASIFICACIÓN DEL RIESGO PROBABILIDAD IMPACTO
NIVEL DE RIESGO 

INHERENTE
No. CONTROL TIPO DE CONTROL IMPLEMENTACIÓN REDUCE

CALIFICACIÓN DEL 

CONTROL

PROBABILIDAD

RESIDUAL

IMPACTO

RESIDUAL
NIVEL DE RIESGO RESIDUAL TRATAMIENTO

FORMA DE 

REDUCCIÓN

¿Requiere plan de 

mitigación?
Observaciones (Justificación) ACCIÓN DE MITIGACIÓN RESPONSABLE

INDICADOR CLAVE DEL 

RIESGO
META DEL INDICADOR OBSERVACIONES

GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO

Brindar información y direccionar a la ciudadanía, a 

través de los canales de interacción, garantizando una 

atención adecuada y un trato digno.

Resultados Reputacional Talento Humano 1
El líder de atención a la ciudadanía y su equipo de trabajo aplicarán la encuesta de satisfacción del ciudadano frente a la atención del 

servicio, como mínimo al 5% de la población atendida, de acuerdo con el procedimiento interno, para verificar el cumplimiento de los 

protocoloes de atención. El Informe resultados de la encuesta será el registro del control. 
Preventivo Manual Probabilidad 40%

CONOCIMIENTO

Promover la cultura del servicio en la UAECOB. Resultados Reputacional Talento Humano 2

El líder de atención a la ciudadanía realizará procesos de inducción, capacitación o socialización de las normas y procedimientos 

internos relacionados con su labor, dos veces al año, atendiendo los lineamiientos de la subsecretaría de servicio a la ciudadanía de la 

Alcaldía Mayor de Bogotá, buscando la interiorización y aplicación de las buenas prácticas para la atención, dejando registro de esta 

actividad en las listas de asistencia y evaluación de las sesiones de trabajo

Preventivo Manual Probabilidad 40%

REDUCCIÓN

Medir la percepción y satisfacción de la ciudadanía. 
Resultados Reputacional Talento Humano SC-02

Posibilidad de pérdida reputacional por incumplimiento legal (numeral 3 del Artículo 9 del 

Decreto 197 de 2014), debido al desconocimiento nomativo aplicable al proceso de servicio 

a la ciudadanía

Usuarios, Productos y Prácticas 

Organizacionales

BAJA 

(40%)

MENOR

(40%)
MODERADO 1

El líder de atención a la ciudadanía incorporará en el "plan nticorrupción y de atención al ciudadano", las actividades que den 

cumplimiento a los requerimientos legales y realizará seguimientos mensules, atendiendo la normatividad aplicable al proceso que 

lidera, con el fin de evitar acciones sancionatorias, dejando evidencia de dichos seguimientos en la matriz plan de acción.
Preventivo Manual Probabilidad 40% BAJA 

(40%)

MENOR

(40%)
MODERADO Reducir Mitigar SI

Teniendo en cuenta que el riesgo se origina en el 

incumplimiento normativo, se fortalece el control con el plan 

de mitigación

1. Actualizar al menos un vez al año el mapa normativo 

de la entidad, atendiendo los lineamientos de la 

oficina asesora jurídica  

Líder de equipo de servicio a 

la ciudadanía
Cumplimiento normativo 100%

Los resultados de la auditoría de la Oficina 

de Control Interno pwrmite obtener 

resultados objetivos del indicador

Recibir, clasificar y administrar los derechos de petición 

elevados a la UAECOB.
Resultados Reputacional Procesos SC-03

Probabilidad de pérdida reputacional por incumplimiento en la atención a los derechos de 

petición de la ciudadanía, debido a faltas de oportunidad, coherencia, calidez y claridad de 

las repuesta

Ejecución y Administración de 

Procesos

MEDIA

(60%)

MODERADO

(60%)
MODERADO 1

El subdirector(a) de gestión corporativa o quien este delegue, llevará control  asociado a la oportunidad, coherencia, calidez y claridad 

de las repuestas a los derechos de petición, trimestralmente, de manera aleatoria, de acuerdo con los lineamientos legales para atender 

las solicitudes de la ciudadadanía, dejando registro en el la matriz de seguimiento PQRS, sistema Distrital Bogotá te Escucha y el 

informe de análisis. 

Preventivo Manual Probabilidad 40% MUY BAJA

(20%)

MODERADO

(60%)
MODERADO Reducir Mitigar SI Por tener este riesgo regulación nomativa, se genera plan de 

mitigación para fortalecer el control

1. Realizar dos sesiones anuales de socialización frente 

al adecuado trámite y respuesta a los requerimientos 

de la ciudadanía 

Líder de equipo de servicio a 

la ciudadanía

Derechos de petición 

contestados sin los requisitos 

de oportunidad, coherencia, 

calidez y claridad de las 

repuestas 

< 15% N/A

MANEJO

CARGO
Elaboró Contratista - Subdirección de Gestión corporativa
Elaboró Contratista - Subdirección de Gestión corporativa

Elaboró Contratista - Oficina Asesora de Planeación
Elaboró Contratista - Subdirección de Gestión corporativa

Vo.Bo.
Contratista - Subdirección de Gestión corporativa

Contratista - Oficina Asesora de Planeación

APROBÓ Subdirectora de Gestión corporativa

SI

Nombre de la Guía

ADMINISTRACIÓN DEL RIESGO

Nombre del Formato

MAPA DE RIESGOS INSTITUCIONAL

Nombre de la Guía

ADMINISTRACIÓN DEL RIESGO

Nombre del Formato

MAPA DE RIESGOS INSTITUCIONAL

1. Realizar seguimiento al sistema de peticiones, 

quejas, reclamos y soluciones para monitorear las 

incorfomidades de los usuarios frente a la atención a la 

ciudadanía

Líder de equipo de servicio a 

la ciudadanía
< 1%

Nota:  Si usted imprime este documento se considera “Copia No Controlada” por lo tanto debe consultar la versión vigente en el sitio oficial de los documentos

Nombre de la Guía

ADMINISTRACIÓN DEL RIESGO

Nombre del Formato

MAPA DE RIESGOS INSTITUCIONAL

Adriana Patricia Correa Martínez

INDICADOR DEL RIESGO

MÓ DULO  III

DESCRIPCIÓN DEL CONTROL

materialización del riesgo

Este indicador permitirá conocer cambios 

en la gestión de servicio a la ciudadanía, 

para la toma de decisiones. 

Se plantea como meta que este indicador 

sea menor al 1%

PLAN DE MITIGACIÓN DEL RIESGO

Posibilidad de pérdida reputacional por fallas en la atención a los grupos de valor, debido a 

que no se aplican adecuadamente los protocolos de atención.

DESCRIPCIÓN DEL RIESGO

SC-01

MÓ DULO  VI

VALORACIÓN DEL RIESGO RESIDUALATRIBUTOS DEL CONTROL - EFICIENCIA ATRIBUTOS DEL 

MÓDULO I I

CARACTERÍSTICAS DEL PROCESO PUNTOS, ÁREAS Y FACTORES DE RIESGO

MÓ DULO  VMÓ DULO  IV

RIESGO INHERENTE

ALTO
BAJA 

(40%)

Usuarios, Productos y Prácticas 

Organizacionales

PASO 3 -  PLAN DE MITIGACIÓN DEL RIESGO
MÓ DULO  VII

PASO 2 -  VALORACIÓN DE LOS RIESGOS

MENOR

(40%)
MODERADO

MUY ALTA

(100%)

TRATAMIENTO DEL RIESGO

Según cifras estadísticas, la materialización no alcanza el 1% 

frente al número de atenciones; sin embargo, teniendo en 

cuenta que este riesgo involucra varias actividades, se general 

plan de mitigación

Reducir Mitigar

OBJETIVO DEL PROCESOPROCESO

SERVICIO A LA CIUDADANIA

MENOR

(40%)

PASO 1 -  IDENTIFICACIÓN DE RIESGOS

Establecer las directrices de interacción entre la entidad y la ciudadanía a través de canales efectivos de comunicación para prestar una atención oportuna en el marco 

de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía y demás normas que regulan la atención ciudadana.

Claudia Jasbleidy Mojica Cardona

Mapa de riesgos aprobado 

mediante memorando con 

Radicado No. I-00643-2021021710-

UAECOB Id: 101223

César Augusto Zea Arévalo
Favio Zamora Valero

Natalia Trijillo Rendón

Ingrid Maldonado Martínez
Diana Mireya Parra Cardona

APROBACIÓN MAPA DE RIESGOS
NOMBRE


