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INFORME TÉCNICO DE REVISIÓN DE LA MATRIZ DE RIESGOS 

Proceso: Gestión de Servicio a la Ciudadanía 
Periodo: Febrero 2026 
Elaborado por: Ihara 

 

1. Objetivo del análisis 

Realizar la revisión técnica de la matriz de riesgos del proceso de Gestión de Servicio a la 
Ciudadanía, verificando la coherencia entre riesgos, causas, controles, responsables, indicadores 
y planes de acción, con el fin de aportar al fortalecimiento del proceso y al cumplimiento de los 
lineamientos institucionales. 

 

2. Alcance 

El análisis se realizó sobre la matriz de riesgos vigente, incluyendo: 

• Riesgo 1: Verificación de perfiles del Portal Ciudadano 

• Riesgo 2: Gestión de PQRDS en BTE y Orfeo 

• Riesgo 3: Gestión del correo institucional 

• Riesgo 4: Capacitación y atención en SuperCADE 

• Riesgo 5: Encuestas de satisfacción 

• Riesgo 6: Alertas preventivas y vencidas 

• Riesgo 7: Calidad de la información remitida por áreas 

• Riesgo 8: Supervisión contractual y cargue en SECOP 

 

3. Comentarios técnicos por riesgo 

Riesgo 1 – Verificación de perfiles del Portal Ciudadano 

Hallazgos: 

• El riesgo está correctamente clasificado como “Ejecución y administración de procesos”. 

• Los controles son preventivos y manuales, con evidencia en Portal Ciudadano. 

• Se identifican controles duplicados en actividades similares (revisión diaria de perfiles). 

• El control 5 depende de disponibilidad de personal, lo cual aumenta la probabilidad 
residual. 

Recomendaciones: 



• Consolidar controles repetidos para evitar reprocesos. 

• Evaluar automatización parcial del seguimiento de perfiles nuevos. 

 

Riesgo 2 – Gestión inoportuna de PQRDS 

Hallazgos: 

• El riesgo depende de la interoperabilidad entre BTE y Orfeo. 

• Los controles son preventivos y automáticos, lo cual es positivo. 

• No se evidencia un plan de acción porque el riesgo queda en zona baja. 

Recomendaciones: 

• Mantener monitoreo diario del indicador de radicación simultánea. 

• Documentar escenarios de falla de interoperabilidad. 

 

Riesgo 3 – Gestión del correo institucional 

Hallazgos: 

• El control es manual y diario, con alta carga operativa. 

• La evidencia depende de la base de datos del área. 

• La causa raíz (“no revisión del correo”) está bien definida. 

Recomendaciones: 

• Evaluar distribución de carga para evitar retrasos. 

• Estandarizar criterios de asignación y respuesta. 

 

Riesgo 4 – Capacitación del personal de SuperCADE 

Hallazgos: 

• El control depende de la programación de talleres. 

• La evidencia es clara (listados de asistencia). 

• La probabilidad residual es muy baja. 

Recomendaciones: 

• Mantener cronograma bimestral de talleres. 

 



Riesgo 5 – Encuestas de satisfacción 

Hallazgos: 

• El control es manual y continuo. 

• La revisión del SIM es adecuada como evidencia. 

• El riesgo está bien formulado. 

Recomendaciones: 

• Incluir análisis de tendencias trimestrales. 

 

Riesgo 6 – Alertas preventivas y vencidas 

Hallazgos: 

• Controles manuales con evidencia en Orfeo y correo electrónico. 

• La actividad es crítica para evitar vencimientos. 

• La frecuencia semanal es adecuada. 

Recomendaciones: 

• Evaluar automatización del envío de alertas. 

 

Riesgo 7 – Calidad de la información remitida por áreas 

Hallazgos: 

• El riesgo tiene impacto reputacional moderado. 

• El control es manual y correctivo. 

• Se evidencia necesidad de claridad en la redacción de respuestas. 

Recomendaciones: 

• Fortalecer talleres de lenguaje claro. 

• Implementar checklist de calidad. 

 

Riesgo 8 – Supervisión contractual y cargue en SECOP 

Hallazgos: 

• El riesgo está bien formulado y alineado con obligaciones legales. 

• Los controles son detectivos y manuales. 



• La evidencia es verificable en SECOP II. 

Recomendaciones: 

• Implementar recordatorios automáticos para supervisores. 

• Consolidar un tablero de seguimiento mensual. 

 

4. Conclusiones 

• La matriz de riesgos está actualizada y alineada con los lineamientos institucionales. 

• Los riesgos están correctamente clasificados y cuentan con controles definidos. 

• Se identifican oportunidades de mejora en automatización, consolidación de controles y 
fortalecimiento de evidencias. 



Tipo Implementación Calificación Documentación Frecuencia Ev idencia

1
Secretario(a) 

General

Técnico (Apoyos a la Gestión

del Área de Atención al

Cliente, Quejas y Reclamos)

para la asignación

Diaria
Revisar si hay perfiles nuevos que

se han creado en el portal

ciudadano

Se ingresa a portal ciudadano,

se observa que perfiles nuevos

se han registrado para

verificación y se asigna a los

apoyos para su gestión. 

Se notifica a los Apoyos a

la Gestión del Área de

Atención al Cliente,

Quejas y Reclamos, para

la asignación

Portal Ciudadano Probabilidad Preventivo Manual 40% Documentado Continua Con Registro 80.0% Media 48.0% 60.0% Moderado 60.0% Moderado

2
Secretario(a) 

General

Técnico (Apoyos a la Gestión

del Área de Atención al

Cliente, Quejas y Reclamos)

para la verificación

Diaria Revisar si hay perfiles nuevos

asignados para verificación

Se ingresa al portal ciudadano

y se gestiona la verificación de

los perfiles asignados según

los criterios establecidos.

El apoyo realiza la

validación del perfil 

Portal Ciudadano Probabilidad Preventivo Manual 40% Documentado Continua Con Registro 48.0% Baja 28.8% 60.0% Moderado 60.0% Moderado

3
Secretario(a) 

General

Técnico (Apoyos a la Gestión

del Área de Atención al

Cliente, Quejas y Reclamos)

para la asignación y para la

verificación

Diaria
Revisar si los perfiles que tienen

observaciones han sido

actualizados

Se ingresa al portal ciudadano

y se revisa que los perfiles

asignados hayan sido

validados. Los que fueron

devueltos se registran en el

documento "Perfiles

eliminados" para control

estadísticos

Validar la información del

perfil en los dos (2) días

hábiles siguientes para

asegurar el cumplimiento

de los criterios de

creación ya establecidos

Bases de datos del reporte Probabilidad Preventivo Manual 40% Documentado Continua Con Registro 28.8% Muy Baja 17.3% 60.0% Moderado 60.0% Moderado

4
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Semanal
Revisar qué perfiles nuevos no han 

sido asignados o verificados

Se ingresa al portal ciudadano

y se genera la base de datos

que evidencie la asignación y

validación de perfiles.

Cuando no se realiza la

validación en el tiempo se

genera notificación a los

apoyos para subsanar el

incumplimiento

Portal Ciudadano

Correo Electrónico

Impacto Correctivo Automático 35% Documentado Continua Con Registro 28.8% Muy Baja 28.8% 60.0% Menor 39.0% Bajo

DEBIDO A  la falta de 

personal de apoyo para 

cumplir con los tiempos 

de verificación de perfiles 

5
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Cuando no se

cuente con el

número de

personas 

requeridas para

la actividad

Revisar que se haya asignado la

tarea de verificar los perfiles a

otros integrantes del equipo

humano de Servicio a la

Ciudadanía.

En mesa de trabajo se

disttribuyen responsabilidades

y obligaciones con respecto a

la verificación de perfiles

Se revisa nuevamente la

distribución de

responsabilidades y

obligaciones y se ajusta

de acuerdo a

necesidades. 

Acta de reunión Impacto Correctivo Manual 25% Sin documentar Continua Sin registro 28.8% Muy Baja 28.8% 60.0% Menor 29.0% Bajo

DEBIDO A 

la no radicación en la

misma fecha de las

PQRDS por los dos

sistemas ( BTE y Orfeo)

1
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Diario

Verificar que las PQRDS tengan el

mismo tiempo de inicio de

términos

Se radican las PQRDS en los

dos sistemas de información

(BTE y ORFEO), gracias a la

interoperabilidad que existen

entre los dos sistemas

Se radica en fechas

diferentes en el sistema

que haga falta 

Orfeo

Bogotá Te Escucha

Base de datos de gestión

de PQRDS del área de

Atención al Cliente

Probabilidad Preventivo Automático 50% Documentado Continua Con Registro 100.0% Media 50.0% 60.0% Moderado 60.0% Moderado

DEBIDO A 

la no revisión del correo

electrónico 

serviciociudadania@idrd.

gov.co

2
Secretario(a) 

General

Técnico (Apoyos a la Gestión

del Área de Atención al

Cliente, Quejas y Reclamos.

Diario

Verificar que todos los correos

electrónicos allegados a

serviciociudadania@idrd.gov.co se

hayan gestionado

Se ingresa al correo electrónico

serviciociudadania@idrd.gov.co 

y se revisan los correos nuevos

para:

-Asignar al área responsable 

-Dar respuesta inmediata

-Solicitar su radicación

-Informar a control interno (en

caso de entes de control)

Evaluar la decisión que se

toma para gestionar el

correo.

Base de datos de Gestión

del correo electrónico del

área de Atención al Cliente 

Correo electrónico de

atncliente@idrd.gov.co

Probabilidad Preventivo Manual 40% Documentado Continua Con Registro 50.0% Baja 30.0% 60.0% Moderado 60.0% Moderado

3
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Bimestral

Verificar que se estén realizando

talleres al personal contratado

para atender SuperCADE

Se revisa qué conocimientos

debe adquirir el personal

contratado para los SuperCADE 

y se procede a buscar opciones 

para programar talleres para su 

cualificación y sensibilizaciones

En caso de no encontrar

opciones se reprograman

los talleres hasta cumplir

con el objetivo 

Listados de asistencia Probabilidad Preventivo Manual 40% Documentado Continua Con Registro 30.0% Muy Baja 18.0% 60.0% Moderado 60.0% Moderado

4
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Mensual 

Verificar la entrega de información

clara y oportuna al personal

contratado para atender

SuperCADE

Socialización de la información

que se entrega desde las

áreas misionales y funcionales

del IDRD al personal para

atender SuperCADE

Se entrega de manera

inmediata

Correo Electrónico y/o

listados de asistencia
Probabilidad Preventivo Manual 40% Documentado Continua Con Registro 18.0% Muy Baja 10.8% 60.0% Moderado 60.0% Moderado

DEBIDO

a no conocimiento del

nivel de satisfacción del

ciudadano

5
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos. 

Mensual 

Verificar los resultados de la

encuesta de satisfacción en

SuperCADE asociada con la

atención

Se revisa la base de datos del

SIM en donde se reportan todas 

las encuestas de satisfacción

que se realizan al momento de

brindar una atención

presencial.

En caso de encontrar

niveles altos de

insatisfacción por parte de

la ciudadanía, se revisan

los casos y se toman

acciones de ser necesario

Sistema de Información

Misional - SIM

Indicador del proceso de

Gestión de Servicio a la

Ciudadanía

Impacto Correctivo Manual 25% Documentado Continua Con Registro 10.8% Muy Baja 10.8% 60.0% Moderado 45.0% Moderado

6
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Semanal

Verificar el envío de alertas

preventivas, así como

notificaciones del sistema Orfeo

por correo electrónico a áreas y

dependencias 

Se identifican las PQRDS de la

entidad que están próximas a

vencimiento de términos en el

sistema Bogotá Te Escucha y 

se genera la notificación por el

sistema Orfeo y correo

electrónico del área/

dependencia responsable.

Se envía la alerta

preventiva de manera

inmediata

Base de datos de envío de

avisos

Correo electrónico del

profesional responsable

Probabilidad Preventivo Manual 40% Documentado Continua Con Registro 10.8% Muy Baja 6.5% 45.0% Moderado 45.0% Moderado

7
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Semanal

Verificar el envío de aviso de

petición vencida a áreas y

dependencias 

Se identifican las PQRDS de la

entidad que están vencidas en

el sistema Bogotá Te Escucha

y se genera la notificación por

el sistema Orfeo y correo

electrónico del área/

dependencia

Se envía el aviso de

petición vencida de

manera inmediata

Base de datos de envío de

avisos

Correo electrónico del

profesional responsable

Impacto Correctivo Manual 25% Documentado Continua Con Registro 6.5% Muy Baja 6.5% 45.0% Menor 33.8% Bajo

3
Ejecución y

administración de

procesos

POSIBILIDAD DE

afectación

reputacional por

la inoportunidad

y no calidad de la

información 

remitida por las

áreas /

dependencias 

del IDRD

y entidades 

externas, debido

al mal uso del

lenguaje 

informativo y

contenido 

erróneo y/o 

incoherente

POR

Gestión 

inoportuna y no

calidad de la

información 

remitida por las

áreas /

dependencias 

del IDRD

DEBIDO A

que no se entrega la

información de manera

clara por parte de las

áreas / dependencias del 

IDRD

4000 Alta 80%

El riesgo afecta la imagen

de la entidad con algunos

usuarios de relevancia

frente al logro de los

objetivos.

No Aplica Moderado 60% Alto 1
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Semanal

Revisar la información que envían

las áreas / Dependencias del

IDRD

Se verifica que la información

enviada por cada una de las

áreas / dependencias del IDRD

tengan un lenguaje claro

En caso tal que la

información enviada no

sea clara, se solicitará

aclaración de la

información al área

correspondiente

Base de Datos

Correo Electrónico

Aplicativo ORFEO

Sistema Bogotá Te

Escucha

Impacto Correctivo Manual 25% Documentado Continua Sin registro 80.0% Alta 80.0% 60.0% Moderado 45.0% Alto

A
c
e

p
ta

r

1
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Mensual 

Revisar el contenido de los

documentos y soportes que

evidencien la ejecución y

cumplimiento de las obligaciones

contractuales

Se verifica que la información

entregada por el contratista

este acorde al periodo de

ejecución reportado y que los

soportes correspondientes a

las obligaciones contractuales

sean legibles  

Se le solicita al contratista

corregir / completar la

información para aprobar

el documento presentado

Muestra de Informes

contratistas con el aval del

supervisor evidenciándose

el cumplimento de cada

una de las obligaciones 

Probabilidad Preventivo Manual 40% Documentado Continua Con registro 40.0% Baja 24.0% 20.0% Leve 20.0% Bajo

2
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Cuando se

evidencie la no

ejecución del

contrato o el

incumplimiento 

de las

obligaciones 

contractuales

Revisar que se informe al

ordenador del gasto el

incumplimiento en la ejecución del

contrato y las obligaciones

pactadas 

Por medio de comunicación

oficial se da a conocer al

ordenador del gasto la

situación presentada con el

contratista para que se tomen

las acciones a que hayan lugar 

Solicitar la ordenador del

gasto apertura de proceso

sancionatorio al

contratista 

Comunicación oficial

informando la novedad

para la apertura

correspondiente del

proceso

Probabilidad Detectivo Manual 30% Documentado Continua Con registro 24.0% Muy Baja 16.8% 20.0% Leve 20.0% Bajo

3
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Mensual 

Verificar que el contratista publique

de manera mensual los informes

en SECOP para los contratos de

prestación de servicios

El supervisor ingresa a la

plataforma SECOP, busca el

nombre del contratista y verifica

que se encuentre publicado el

informe de actividades, con los

soportes establecidos en el

contrato

Se solicita al contratista

que realice los ajustes o

cargue el informe de

actividades en la

plataforma SECOP

Muestra de del l cargue de

informes y documentos

soportes en la plataforma

del SECOP II

Probabilidad Detectivo Manual 30% Documentado Continua Con registro 16.8% Muy Baja 11.8% 20.0% Leve 20.0% Bajo

DEBIDO AL

Inadecuado seguimiento

a la ejecución y

cumplimiento de las

obligaciones del contrato

4
Secretario(a) 

General

Profesional del Área de

Atención al Cliente, Quejas y

Reclamos.

Mensual 

Verificar que se haya notificado al

contratista para que publique la

información y demás documentos

pendientes en SECOP en el caso

que se evidencie desactualización

en los expedientes por parte de la

supervisión 

El supervisor remite

comunicación al contratista

solicitándole la actualización de

la información del contrato en

SECOP

Realizar la notificación al

contratista para que

publique la información 

Soporte del rechazo del

informe por la no

publicación del Informe y

sus anexos en el SECOP II

del mes inmediatamente

anterior al reporte

Impacto Preventivo Manual 40% Documentado Continua Con registro 11.8% Muy Baja 7.1% 20.0% Leve 20.0% Bajo

No Aplica Moderado 60%

%

Porcentaje Final

Probabilidad 

Residual

Impacto Residual 

(después de 

ev aluar cada 

control)

Ejecución y

administración de

procesos

1

POSIBILIDAD DE

afectación

reputacional por

Insatisfacción de

los ciudadanos.

POR 

verificar el perfil

del portal

ciudadano por

fuera del tiempo

establecido

4000 Alta

4
Ejecución y

administración de

procesos

POSIBILIDAD DE

afectación 

reputacional por

incumplimiento 

de requisitos de

Ley e inicio de

procesos 

disciplinarios a

los supervisores

de contratos 

POR 

desactualización 

de los

expedientes por

parte de la

supervisión de

los procesos y la

no ejecución del

cumplimiento de

las obligaciones

de los contratos

bajo supervisión

24 Baja

Atributos

Probabilidad 

Inherente (por 

control)

Gestión de Servicio a la Ciudadanía

Brindar información y atender los requerimientos de los grupos de valor y de interés de la entidad para responder a sus necesidades en cumplimiento de sus derechos.

Proceso:

Objetivo:

Atributos de eficiencia Atributos Informativ os
Impacto Inherente 

(por control)

Riesgo 

No. 

CLASIFICACIÓN DEL 

RIESGO

Impacto 

(consecuencia )

Causa Inmediata 

(Riesgo) Causa Raíz

Alto

A
c
e

p
ta

r

80%

El riesgo afecta la imagen

de la entidad con algunos

usuarios de relevancia

frente al logro de los

objetivos.

%

Porcentaje Final 

Impacto Residual

Z
o

n
a

 d
e

 R
ie

s
g

o
 

F
in

a
l

Impacto 

Inherente
Afectación

IDRD Mapa de Riesgos 

Responsable 

primera línea de 

defensa 

Responsable de ejecutar el 

control
Periodicidad Acción   ( Verificar Rev isar Validar

Cotejar)
Complemento

Como se actúa en caso de 

observ aciones o 

desv iaciones 

Ev idencia de la ejecución 

Descripción del Riesgo Análisis del riesgo inherente Ev aluación del riesgo - Valoración de los controles Ev aluación del riesgo - Niv el del riesgo residual

%
Zona de Riesgo 

Inherente

N
o

. 
C

o
n

tr
o

l

Descripción del Control
FRECUENCIA

Escriba la cantidad de v eces por año que se 

ejecuta la activ idad que conllev a el riesgo
MUY BAJA * máximos 2 veces por año

 BAJA *de 3 a 24 veces por año

 MEDIA *de 24 a 500 veces por año

ALTA* mínimo 500 veces al año y máximo 5000 veces por año

MUY ALTA *más de 5000 veces por año

Probabilidad 

Inherente
% Impacto reputacional Impacto económico 

2
Ejecución y

administración de

procesos

POSIBILIDAD DE

afectación 

reputacional por

Insatisfacción de

los ciudadanos.

POR

Gestión 

inoportuna de las 

PQRDS

8000 Muy Alta ###

El riesgo afecta la imagen

de la entidad con algunos

usuarios de relevancia

frente al logro de los

objetivos.

No Aplica Alto

A
c
e

p
ta

r

Probabilidad 

Residual (después 

de ev aluar cada 

control)

T
ra

ta
m

ie
n

to

DEBIDO A 

la no revisión de los 

perfiles de los usuarios 

en el portal ciudadano 

del IDRD

DEBIDO A 

la falta de conocimiento

e información en temas

de atención al ciudadano 

DEBIDO A 

que no se remiten avisos

sobre las PQRDS

vencidas y por vencerse

en cada área y

dependencia

DEBIDO A

la no publicación de los

informes de actividades y

demás documentos

contractuales de manera

completa y oportuna en

el SECOP

40%

El riesgo afecta la imagen

de algún área de la

organización.

No Aplica Lev e 20% Bajo

A
c
e

p
ta

r

Moderado 60%



Interfaz entre sistemas

de información

(Número de peticiones

radicadas en BTE/

Número de peticiones

radicadas por

Orfeo)*100

Gestión del correo

electrónico

(Número de correos

gestionados/ Número

de correos

recibidos)*100

Se realizan talleres de

sensibilización a los

funcionarios y contratistas

de las áreas y/o

dependencias sobre

calidad en las respuestas

a las PQRSD

Profesionales y

contratistas del área de

Serv icio a la

ciudadanía

10 abril de 2025 15 de Diciembre de

2025

Inoportunidad y no

calidad de la

información remitida

por las áreas /

dependencias del

IDRD y entidades

externas

Total de información

recibida (correos) de

las áreas del IDRD y

entidades externas /

Información clara y

oportuna 

No aplica 

Número de peticiones

asociados a la no

verificación de los

perfiles dentro de los

términos

(Número de correos

en 

serv iciociudadania@id

rd.gov.co para el tema

portal ciudadano que

no se encuentran

asociados a la "no

verificación" de los

perfiles dentro de los

términos / Numero de

correos electrónicos

serv iciociudadania@id

rd.gov.co. mensuales

)*100

Formula del 

indicador 

Gestión de Servicio a la Ciudadanía

Brindar información y atender los requerimientos de los grupos de valor y de interés de la entidad para responder a sus necesidades en cumplimiento de sus derechos.

No aplica 

No se genera plan de

acción por quedar en zona

Baja 

No aplica 

Fecha de inicio

IDRD Mapa de Riesgos 

Plan de Acción

Fecha fin 
Nombre  del 

indicador 

No se genera plan de

acción por quedar en zona

Baja 

No aplica No aplica 

Plan de Acción Responsable

Numero de

expedientes 

desactualizados sin el

cargue de informes /

documentos soporte

del contratista

  

Realizar tres

socializaciones 

durante al año a

los supervisores de

contratos en las

que se informe

sobre las

responsabilidades 

de la supervisión de 

contratos

No aplica 

Subdirector de

Contratación
10 abril de 2025

15 de Diciembre de

2025

Número de

expedientes 

desactualizados

Satisfacción del

ciudadano con la

atención recibida en

los SUPERCADE 

(No. de ciudadanos

satisfechos con la

atención recibida en

los 

SUPERCADE/Total 

de ciudadanos

atendidos en los

SUPERCADE)*100

Alertas preventivas

Número de Peticiones

que Recibieron Alerta

Preventiva / Número

de Peticiones en

Riesgo de Vencimiento 

de Términos *100



FECHA

FECHA: 26 DE MAYO DE 2025

FECHA: 21 DE FEBRERO 2025

FECHA: 04 DE JULIO 2024

FECHA: 29  DE FEBRERO DE 2024 

FECHA: 3 DE NOVIEMBRE   DE 2023

FECHA:  25 DE AGOSTO  2023

FECHA:  8  DE FEBRERO  2023

FECHA:  31 DE OCTUBRE 2022

SE GENERARON NUEVOS RIESGOS O SE AJUSTAN LOS 

ACTUALES DE ACUERDO A:
SI NO

ANALISIS OBJETIVOS ESTRATEGICOS x

ANALISIS DOFA x

ANALISIS PQRSD x

REQUERIMIENTOS ENTES DE CONTROL x

EVALUACION OFICINA DE CONTROL INTERNO X

CONCLUSION REUNION: Se revisa el diseño de  los controles asociados al área de atención al cliente, quejas y reclamos.  Los riesgos de inoportunidad y calidad en las respuestas deben ser  integrados a los riesgos de los procesos misionales en razón a que la materialización del riesgo  recae directamente sobre ellos 

No aplica 

El proceso manifiesta que no existen requerimientos de entes de control que constituyan riesgos para ser incorporados en esta matriz.

Se analizaron  las observaciones  de los informes de la OCI del tercer y cuarto  trimestre y se tomaron las decisiones del caso 

Se realiza revisión de los riesgos y se hacen ajustes al mapa de Riesgos para la vigencia 2025:

- Se actualiza el correo en el mapa de riesgos, el correo actual es: serviciociudadania@idrd.gov.co

- Se incluyen dos nuevos riesgos, uno de gestión y otro contractual

- Se ajusta el texto del cuadro de "Descripción del control - complemento" correspondiente al riesgo No. 1, control No. 1

- Se ajusta el texto del cuadro de "Descripción del control - complemento" correspondiente al riesgo No. 1, control No. 4

Se analizan los riesgos y controles del proceso, determinando que para la vigencia 2024: 

- No se presentan nuevos riesgos a los ya documentados

- La probabilidad e impacto inherente continua con la misma valoración

- Se mantienen los responsables de ejecución de los controles

- Se mantienen los controles y la valoración de estos, lo que conlleva a que se mantiene la valoración del riesgo residual

- Se actualiza la información del nombre y la formula del indicador asociado al control del envío de alertas preventivas: 

     Nombre: Alertas preventivas

    Fórmula de cálculo: (Numero de PQRDS que recibieron alerta preventiva / Número de PQRS que recibieron alerta preventiva y fueron contestadas en término)*100

En el control 1 y 4 del riesgo 1 se incluyo el atributo de automático , teniendo en cuenta la semaforización de Orfeo,  el cual estaba como control No. 6 , pero al revisar nuevamente se incluyó  en los controles mencionados anteriormente.

El control 2 del riesgo NO. 2 " Revisar que las PQRS evaluadas cumplan con el criterio de claridad , coherencia y solución de fondo " se revisa y unifica en el control 1 , así mismo se incluye plan de acción 

Se realiza un cambio de toda la matriz de riesgos teniendo en cuenta las actividades y gestión que se realizan desde el Área de Atención al Cliente, Quejas y Reclamos como son gestionar la verificación de perfiles de usuarios nuevos en el

portal ciudadano, brindar atención a ciudadano (de manera presencial y por correo electrónico) y enviar alertas o avisos que ayuden a la gestión de las PQRDS en las áreas y/o dependencias responsables de emitir respuestas.

Los riesgos de inoportunidad y no calidad en las respuestas deben ser integrados a los riesgos de los procesos misionales en razón a que la materialización del riesgo recae directamente sobre ellos.

Teniendo en cuenta el informe No. 34-1 de control interno de seguimiento a los riesgos con corte 31 de agosto de 2023 la OAP nuevamente con el proceso realiza la revision y ajuste al mapa de riesgos según las siguientes

observaciones: 

1.Redacción  del impacto incluyendo si es afectación económica y/o reputacional.

2. Inclusion de una columna denominada clasificación del riesgo (Ejecución y administración de procesos, Fraude externo, Fraude interno, Fallas tecnológicas, Relaciones laborales, Usuarios, productos y prácticas, Daños a activos fijos/

eventos externos)

3. Análisis de riesgos: Inclusión de la columna impacto economico 

4. estructura establecida por la guía, la cual define: Responsable de ejecutar el control, Acción (Próposito del control)  y Complemento ( Como se realiza la actividad de control) . SE AJUSTAN LAS RESPECTIVAS COLUMNAS 

5. establecimiento de la actividad para la materialización de los riesgos

adicionalmente el proceso ajustó:  se adicionó en riesgo 1 y riesgo 2 la palabra afectacion reputacional 

Se eliminan los controles para los riesgos 1 y 2 "Revisar que los funcionarios y contratistas se apropien  de los conocimientos  básicos sobre la gestión de las PQRS en la entidad"

El riesgo residual 1 queda en zona baja.

Se ajusta la redacción del control 5 quedando así: "Evaluar si las respuestas a PQRDS cumplen con los criterios de coherencia, claridad, solución de fondo, oportunidad, calidez y manejo de sistema"

Para el riesgo 1 se incorpora el control número 7 relacionado con las alertas automáticas que genera el sistema ORFEO.

Atendiendo las recomendaciones de la Oficina de Control interno en su informe cuatrimestral de seguimiento a la gestión de riesgos, se incluye columna con el nombre del indicador

FECHA: 25 DE FEBRERO 2022

JUSTIFICACION

En el DOFA  no se identificaron riesgos que incidan en los resultados de los objetivos estratégicos 

El DOFA incluye las estrategias para ser trabajadas en los mapas de riesgos de los procesos misionales  ya que estos generan un mayor impacto sobre las 

respuestas a las PQRSD 

CONTROL DE CAMBIOS 

DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

Se inlcuye el control # 5 al riesgo #1 teniendo en cuenta la materialización del riesgo por el incumplimiento del indicador en el mes de febrero de 2025



CONCLUSION REUNION: Se revisa el diseño de  los controles asociados al área de atención al cliente, quejas y reclamos.  Los riesgos de inoportunidad y calidad en las respuestas deben ser  integrados a los riesgos de los procesos misionales en razón a que la materialización del riesgo  recae directamente sobre ellos 

No aplica 

El proceso manifiesta que no existen requerimientos de entes de control que constituyan riesgos para ser incorporados en esta matriz.

Se analizaron  las observaciones  de los informes de la OCI del tercer y cuarto  trimestre y se tomaron las decisiones del caso 

Se realiza revisión de los riesgos y se hacen ajustes al mapa de Riesgos para la vigencia 2025:

- Se actualiza el correo en el mapa de riesgos, el correo actual es: serviciociudadania@idrd.gov.co

- Se incluyen dos nuevos riesgos, uno de gestión y otro contractual

- Se ajusta el texto del cuadro de "Descripción del control - complemento" correspondiente al riesgo No. 1, control No. 1

- Se ajusta el texto del cuadro de "Descripción del control - complemento" correspondiente al riesgo No. 1, control No. 4

Se analizan los riesgos y controles del proceso, determinando que para la vigencia 2024: 

- No se presentan nuevos riesgos a los ya documentados

- La probabilidad e impacto inherente continua con la misma valoración

- Se mantienen los responsables de ejecución de los controles

- Se mantienen los controles y la valoración de estos, lo que conlleva a que se mantiene la valoración del riesgo residual

- Se actualiza la información del nombre y la formula del indicador asociado al control del envío de alertas preventivas: 

     Nombre: Alertas preventivas

    Fórmula de cálculo: (Numero de PQRDS que recibieron alerta preventiva / Número de PQRS que recibieron alerta preventiva y fueron contestadas en término)*100

En el control 1 y 4 del riesgo 1 se incluyo el atributo de automático , teniendo en cuenta la semaforización de Orfeo,  el cual estaba como control No. 6 , pero al revisar nuevamente se incluyó  en los controles mencionados anteriormente.

El control 2 del riesgo NO. 2 " Revisar que las PQRS evaluadas cumplan con el criterio de claridad , coherencia y solución de fondo " se revisa y unifica en el control 1 , así mismo se incluye plan de acción 

Se realiza un cambio de toda la matriz de riesgos teniendo en cuenta las actividades y gestión que se realizan desde el Área de Atención al Cliente, Quejas y Reclamos como son gestionar la verificación de perfiles de usuarios nuevos en el

portal ciudadano, brindar atención a ciudadano (de manera presencial y por correo electrónico) y enviar alertas o avisos que ayuden a la gestión de las PQRDS en las áreas y/o dependencias responsables de emitir respuestas.

Los riesgos de inoportunidad y no calidad en las respuestas deben ser integrados a los riesgos de los procesos misionales en razón a que la materialización del riesgo recae directamente sobre ellos.

Teniendo en cuenta el informe No. 34-1 de control interno de seguimiento a los riesgos con corte 31 de agosto de 2023 la OAP nuevamente con el proceso realiza la revision y ajuste al mapa de riesgos según las siguientes

observaciones: 

1.Redacción  del impacto incluyendo si es afectación económica y/o reputacional.

2. Inclusion de una columna denominada clasificación del riesgo (Ejecución y administración de procesos, Fraude externo, Fraude interno, Fallas tecnológicas, Relaciones laborales, Usuarios, productos y prácticas, Daños a activos fijos/

eventos externos)

3. Análisis de riesgos: Inclusión de la columna impacto economico 

4. estructura establecida por la guía, la cual define: Responsable de ejecutar el control, Acción (Próposito del control)  y Complemento ( Como se realiza la actividad de control) . SE AJUSTAN LAS RESPECTIVAS COLUMNAS 

5. establecimiento de la actividad para la materialización de los riesgos

adicionalmente el proceso ajustó:  se adicionó en riesgo 1 y riesgo 2 la palabra afectacion reputacional 

Se eliminan los controles para los riesgos 1 y 2 "Revisar que los funcionarios y contratistas se apropien  de los conocimientos  básicos sobre la gestión de las PQRS en la entidad"

El riesgo residual 1 queda en zona baja.

Se ajusta la redacción del control 5 quedando así: "Evaluar si las respuestas a PQRDS cumplen con los criterios de coherencia, claridad, solución de fondo, oportunidad, calidez y manejo de sistema"

Para el riesgo 1 se incorpora el control número 7 relacionado con las alertas automáticas que genera el sistema ORFEO.

Atendiendo las recomendaciones de la Oficina de Control interno en su informe cuatrimestral de seguimiento a la gestión de riesgos, se incluye columna con el nombre del indicador

FECHA: 25 DE FEBRERO 2022

JUSTIFICACION

En el DOFA  no se identificaron riesgos que incidan en los resultados de los objetivos estratégicos 

El DOFA incluye las estrategias para ser trabajadas en los mapas de riesgos de los procesos misionales  ya que estos generan un mayor impacto sobre las 

respuestas a las PQRSD 

CONTROL DE CAMBIOS 

DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

Se inlcuye el control # 5 al riesgo #1 teniendo en cuenta la materialización del riesgo por el incumplimiento del indicador en el mes de febrero de 2025


