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Area del

Jefe del Area

Fecha

Fecha

Numero de

S
& Proceso

Descripcion del Riesgo

reputacional y econémica
por usuarios insatisfechos
por la atencion recibida a
través de los diferentes
canales dispuestos por la

Descripcion del Control

El Director de Atencion al Usuario, para
el afio en curso, asigna el personal
necesario para capacitar y socializar a
servidores publicos y contratistas que
atienden los canales presencial, virtual, y

Plan de accion

Realizara evaluacion pre-test y pos-test en cada
capacitacion a los servidores publicos y contratistas
que atienden los canales virtual, presencial y

Responsable

del

Oscar Eduardo

Implementacion

Compromiso

Riesdo en

mismas. En el caso de no poder enviar el
informe el dia lunes se remitira de
caracter urgente el dia siguiente.
Evidenvia: Informe Semanal v correo

las reuniones de seguimiento y las capacitaciones.

AN administracién, debido al |el telefénico sobre el cumplimiento y . N T g — Direccion de Rodriguez
. |desconocimiento de los aplicacion  de guias, manuales, ) . Proposit . Atencioén al Director de 1/05/2024 31/03/2025 No 4809
al Usuario . - L ’ afianzamiento de los conocimientos y adherencia . )
procedimientos, tramites y |procedimientos, tutoriales y protocolos o . o Usuario Atencion al
) ) . de lo socializado, Evidencia: informe detallado de la .
Opas por parte del personal |establecidos para la debida atencién de o ) L Usuario
L . actividad realizada y Resultado de evaluacion pre-
y su correcta aplicacion. los usuarios. En caso que no se puedan
. ) test y pos-test.
cumplir con el cronograma establecido
se reprograma las capacitaciones.
Evidencia: Control de asistencia
El Director de Atencién al Usuario, para 1. Remitira trimestralmente relacién de los
. L el afo en curso, asigno servidor publico| funcionarios y contratistas que incumplieron la
Posible afectacion L - L .
. o y por prestacion de servicios para| contestacion de las PQRSDF en tiempos de ley a
reputacional, econémica y ; L h .
P realizar seguimiento y control a la| los Secretarios de Despacho, para que realicen la
demandas juridicas, o L. . L : \
A contestacion de las PQRSDF en tiempos| gestion correspondiente de acuerdo a la Circular Oscar Eduardo
acciones de tutela por la no L ; . o . i -
Aeraen  |eamieseetn db (e de ley, socializando los resultados del| 014 de 2022 de la Secretaria General, Evidencia: Direccion de Rodriguez
. indicador de oportunidad en la respuesta Relacién de Funcionarios y Contratistas 2. Atencioén al Director de 1/05/2024 31/03/2025 No 4810
al Usuario |PQRSDF dentro de los : - S ., - . ) )
. en las reuniones de administradores de| Solicitara a la Secretaria de las Tic's a través de Usuario Atencion al
tiempos de respuesta . . PR N .
. PQRSDF citadas ; En caso que no se correo institucional, la parametrizacion en el Usuario
establecidos por la ley . . . .
. pueda cumplir con el cronograma| sistema de gestion documental Mercurio de los
vigente (ley 1755 de 2015 y . ™ s
. establecido se reprograma las reunién.|tiempos de respuestas ajustandolo a la ley 1755 de
demas conexas) . e . - BRPee )
Evidencia: Informe mensual y trimestral, 2015 Evidencia: Oficio y correo enviado a la
acta de reuniones Secretaria de las Tic.
El Director de Atencion al Usuario, para
el afio en curso, asigna al personal
idoneo necesario para realizar informe
semanal del estado de las PQRSDF|Convocara a los funcionarios y contratistas
) - . L Oscar Eduardo
pendientes de contestacion en tiempo y|encargados de la contestacion de las PQRSDF, Direccion de Rodriguez
fuera de tlemp_o, los d_las lunes para que|que presentr_:m venC|m|er_1to_s a capacitacion soplre Nl & Blesmr el 1/05/2024 31/03/2025 No 4810
las dependencias realicen seguimiento y(la importancia del cumplimiento de la contestacion . )
i . ) X o Usuario Atencion al
control a la contestacién oportuna de las|de las solicitudes pendientes. Evidencia: actas de .
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Responsable del Implementacion  Compromiso Riesgo en

“—
& Proceso Descripcion del Riesgo Descripcion del Control Plan de accién

El Director de Atencion al Usuario, para
el afio en curso, asigna al personal
idobneo necesario para verificar la
radicacion de las comunicaciones| 1. Realizara capacitacion, reinduccion presencial o
oficiales recibidas en el canal presencial| virtual cada mes o cuando se requiera (por el

y su correcto  direccionamiento,| ingreso de personal nuevo al area de radicacion), Oscar Eduardo

Generando informe  mensual de| servidores publicos y contratistas encargados de la| Direccién de Rodriguez

seguimiento al  cumplimiento  del radicacion, publicacion de imagenes y Atencion al Director de 1/05/2024 31/03/2025 No 4810
procedimiento de radicacién realizado| direccionamiento de las PQRSDF, para apropiar el Usuario Atencion al

por los servidores publicos asignados a procedimiento de radicacion, mejorando el Usuario

esta area con el fin de mejorar la calidad| direccionamiento de la documentacion recibida,

del procedimiento de radicacion, Evidencia: Control de asistencia.

digitalizacién y publicacién de imagenes.
En el caso de que no se pueda realizar la
verificacion nrecencial ee dehera hacer a

Posible afectacion El Director de Atencion al Usuario, para

reputacional por que los el aflo en curso, asigna personal idéneo

canales dispuestos parala |necesario para realizar el seguimiento y

atencion de los usuarios no |control mensualmente a la

son suficientes para cubrir |implementacion de la ventanilla Unica

la demanda de los virtual, recopilando informacién de las N )

X . prar : 1. Elaborara mensualmente informe detallado en la Oscar Eduardo

ciudadanos para poder diferentes acciones realizadas para X ) - . . ” -
Atencion |[realizar sus tramites o optimizar la ejecucion de los tramites CIETIEE 6B (B2 (ETES [EgBIEREs Em & IS CE REEer

. L . . S . ventanilla Unica virtual de las diferentes Secretarias| Atencion al Director de 1/05/2024 1/03/202 No 4811
al Usuario [solicitudes sin tener que registrados en la ventanilla Unica virtual . . - . . /05/20 31/03/2025
. . coordinando con la Secretaria de las Tic's. Usuario Atencion al

desplazarse al punto por las diferentes Secretarias. En el caso S —— .

presencial de atencién que la firma contratista no permita el ’

dispuesto en la seguimiento mensual se debera escalar

Gobernacioén de el caso a la Secretaia General para

Cundinamarca y no se generar los correctivos. Evidencia:

brinda una atencién de Informe mensual de las actividades

buena calidad. realizadas y de los avances.
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Descripcion del Control

El Director de Atencién al Usuario asigna
personal idéneo necesario para realizar
mensualmente la  difusion a los
ciudadanos de los diferentes canales de
atencion al usuario dispuestos por la
Gobernacién de Cundinamarca. 2 Se
actualizara la informacion referente a los
canales de atencién en la pagina web de
la Gobernacion. de no realizarse la
difusion mensual de los canales de
atencion se realizara informe indicando
las dificultades y se difundiran de
caracter prioritario  actualizando la
informacion Evidencia:  informe
mensual con las piezas publicitarias y
publicaciones en el micrositio

Plan de accién

1, Disefiara mecanismos mensualmente, para
hacer mas efectiva la divulgacion de las actividades
de desconcentracién del servicio (ferias
presenciales o virtuales de ser el caso)
programadas en los municipios, a través de la
pagina web, medios de comunicacion de los
diferentes municipios, canales internos de
comunicacion y redes sociales de la Gobernacion
de Cundinamarca. Informe Mensual de las ferias de
servicios realizadas. 2 Se actualizara la informacion
referente a los canales de atencién en la pagina
web de la Gobernacion. Evidencia: informe
mensual con las piezas publicitarias y publicaciones
en el micrositio

Area del

Responsable

Direccion de
Atencion al
Usuario

Jefe del Area
del

Oscar Eduardo
Rodriguez
Director de
Atencion al

Usuario

Fecha

Implementacion

1/05/2024

Fecha

Compromiso

31/03/2025

Numero de
Riesgo en

No 4811
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