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PROCESO

M4-P1 Servicio al Ciudadano

OBJETIVO DEL PROCESO

Gestionar dentro de los términos de Ley los requerimientos presentados por los ciudadanos y demas partes interesadas ante la Gobernacion del Valle del Cauca, con el propésito de atender y
resolver las inquietudes y necesidades, mediante la orientacion y atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, tramites y servicios evaluando la percepcion ciudadana sobre los

mismos.
RIESGO CLASIFICACION CAUSAS PROBABILIDAD IMPACTO RIESGO RESIDUAL OPCION MANEIO ACTIVIDAD DE CONTROL SOPORTE RESPONSABLE TIEMPO INDICADOR
El Subdirector técnico de apoyo a la gestién semestralmente debe
apropiar el valor de la honestidad en los servidores publicos que son
X 1:f?05!Plldadode re;;gxrsda:w::t,"e Débil apropiacién en los o responseplej de la gestion t.ie las PQRSDF a través de la .
oni 4faC|ioneze :;i i 02 Ca n(])a valores institucionales de la P impl !ement?cu)n e'duna est’rla):;‘egla permanente que for?ente Tste Listas de Subdirector ‘ (il#estrattedgla/ .
‘p op 9’0 er‘ . 0 CORRUPCION | entidad para la atencion de | 1-Raravez |CATASTROFICO Extremo e. ucir e _v? or enlos sn?rw ores’pu. icos, En caso de no C}J’mp ir ?on 'a asistencia y acta | técnico de apoyo Semestra| implemen a. a
intencién de beneficiar en la fos trAmites, el manejo de riesgo actividad, el Subdirector Técnico de Apoyo a la Gestion realizara una de socializacion 2 1a gestion | estrategia
respuesta de una PQRSDF que PQRSD Caraéterizacién ote socializacién del cadigo de integridad, las politicas anticorrupcién y § programada ) X100
interpone un ciudadano. ! ! las implicaciones legales de aceptar dédivas o beneficios indebidos,
como evidencia se documentard un acta de socializacion y listas de
) asistencia.
Los subdirectores técnicos de apoyo a la gestion y los facilitadores
diariamente responden las PQRSDF en loks terminos establecidos por ( # PQRSDF con
1. Posiblidad de recibir dadivas, ley mediante comunicacion oficial con el visto bueno del jefe y/o X
! N 3 . . K . o § visto bueno del
bonificaciones o beneficios a Debilidad en los controles subdirector de la dependencia, en caso de no cumplir con la Comunicaciones | Los subdirectores iefe de drea en la
nombre propio o de: terceros con la internos de las dependencias Reducir el actividad, la Secretaria General tomara una muestra de las PQRSDF oficiales técnicos de apoyo| Diariame J
) L. ) CORRUPCION . ., 1-Rara vez - [CATASTROFICO Extremo - R ! . a X K 9 respuesta en
intencion de beneficiaren'la en la verificacién de las Tiesgo ‘| para verificar el cumplimiento, si se evidencia falta de visto bueno se Actas de ala gestién y los nte términos de ley / #
respuesta de una PQRSDF que respuestas a las PORSDF realizard una socializacion y entrega del reglamento interno de socializacion facilitadores de PQRSOF de Ia
interpone un ciudadano. PQRSDF en las dependencias correspondientes, como evidencia se muestra) X 100
generan las comunicaciones oficiales y las actas de socializacién del
reglamento segun aplique.
'] €l Subdirector técnico de apoyo a la gestién de la Secretaria General
trimestralmente realiza monitoreo a los sistemas de gestién de informe
1. Posiblidad de recibir dadivas, PQRSDF verificando que se registren todas las actividades y trimestral de (Informes
bonificaciones o beneficios a - . decisiones para analizar la trazabilidad del proceso, reportando el PQRSDF .
nombre propio ode tercerosconlal . Desconodimiento del nivel Reducir el resultado en el informe trimestral de PQRSDF, en caso de Subdirector Trimestr presentados a la
° N € p ) pio o de X CORRUPCION '| directivo de los resultados de | 1-Raravez |CATASTROFICO Extremo ! S K m ! A S técnico de apoyo alta direccién/
intencion de beneficiar en la L. ; riesgo desviaciones, se realiza el reporte de los hallazgos a través de Comunicaciones I al o
la gestion de las PQRSDF. - o A : B 0 . ala gestion Total de informes
respuesta de una PQRSDF que comunicaciones oficiales a los jefes de cada drea y al Comité oficiales, cuando generados)X100
interpone un ciudadano. Coordinador de Control Interno para que se tomen 10s correctivos .| se identifiquen
pertinentes, como evidencia se cuenta con el Informe trimestral de desviaciones
PQRSDF 'y las comunicaciones oficiales cuando aplique.
El Subdirector técnico de apoyo a la gestiGn semestralmente debe
apropiar el valor de la honestidad en los servidores publicos que son
2. Posibilidad de utilizar |z influencia responsables de la gestidn de las PQRSDF a través de la
nal a travé vinculos.con Ly s i i6 i
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'P. \cls b : los trémites, el manejo de 4 soclalizacion del cédigo de lntegr.xdat?, cumplimiento y nor.mas € | 4o socializacion ala gestién
beneficio propio o de un tercero en SN conducta para fortalecer la conciencia sobre la importancia de la programada ) X100
s o . PQRSD, Caracterizacion, etc, : B . X R i
la gestion de tramites y servicios integridad y la equidad, como evidencia se documentara un acta de
socializacion 'y listas de asistencia.




RIESGO CLASIFICACION CAUSAS PROBABILIDAD IMPACTO RIESGO RESIDUAL OPCION MANEIO ACTIVIDAD DE CONTROL SOPORTE RESPONSABLE TIEMPO INDICADOR
El Subdirector técnico de apoyo a la gestién anualmente revisay -
2. Posibilidad de utilizar la influencia actualiza el inventario de tramites y servicios de la Entidad,
personal a través de vinculos con delégando'al Personal competente la documentacién de aq!JeHos Inventarioyde tréf:\:?;\esrsrsiii )
funcionarios de la entidad quienes Documentacién incompleta de segun‘la pnorlldéd y.recursos en acuerdo‘c.on las dep.en‘denaas; se tramites, cubdicecto At (SPA °
abusando de su posicin, conceden | .o o0 procedimientos para trémites | | oo MAYOR o Reducir el reahz? segfjlxm:ento semestral ?ar.ax’verlflcar .cumphmlento ala servicosy OPA |\ " i spovo | Semestra documtent dos/Nd
trato preferencial para obtener un y servicios en algunas ’ riesgo ; pianiaﬁsac:on‘ En caso se desviacion se afnahz.a Ia-s‘causas "jel‘ | ey | d acos/Td
beneficio propio o de un tercero en dependencias de la Entidad incumplimiento y se actualiza el plan de racionalizacién de tramites. Plan de a la gestion mero de tramites,
Ia gestién de tramites y servicios Como evidencia se cuenta con el Inventario de tramites, servicios Y | racionalizacién servicios y ?PA
OPA'y el Plan de racionalizacién. priorizados)* 100
£l Subdirector técnico de apoyo a la gestion semestralmente o cada
vez que se realice la contratacién debe definir exclusivamente: Nimero de
actividades de orientacién y recepcién de documentos en el proceso . contratos de
contractual para el personal del Médulo de Atencién'y fas Contratos del personal de
3, Posibilidad de recibir dadivas o Ventanillas unicas, en caso de presentarse desviaciones, se realizara personal del médulo de
beneficios a nombre propio.o de Debil competencias en socializacién del protocolo para la atencién y manejo de los canales Mddulo de subdirector atencion y
terceros para realizar irregularmente atencién al ciudadano del ; Reducir el i6 i i0 Atencion , g Semestra
€ A ‘S\ para . Z‘ 8 R CORRUPCION . 1-Raravez |CATASTROFICO Extremo.: N de atencién al ciudadano de la Go.bernz.mon dei Valle de,l Caulcef y del B técnico de apoyo € tr ventanilla Unica
o agilizar un tramite, servicio y/o personal del Mddulo de riesgo reglamento de PQRSDF a los funcionarios de las ventaniflas dnicas y tistas de ala gestion ! ajustados / Total
PQRSD en los diferentes puntos de Atencién y Ventanillas Unicas del Modulo de atencién al ciudadano. Como evidencia se generan asistencia y acta : de contratistas de
atencion de la entidad 0% contratos de prestacién de servicios y se documentara un acta de | -de socializacion médulo de
socializacion del reglamento y listas de asistencia: atencién y
ventanilla tnica
£l Subdirector técnico de apoyo a fa gestion trimestralmente realiza
actividades de monitoreo. y supervisién al personal para detectar y (Nf"_“em de
3. Posibilidad de recibir dadivas o Débil apropiacion en los corregir conductas indebidas de manera proactiva, en caso de actividade de
beneficios a nombre ‘propio o de NI desviadi liza sinergi la Ofici | ) monitoreo y
valores institucionales de la presentarse desviaciones se realiza sinergia con la Oficina para la Subdirector supervision
terceros para realizar irregularmente , Reducir el i 40 Pabli = T Trimest
erceros pa Hizar lrreguar CORRUPCION | entidad para la atencién de | 1-Raravez | CATASIRORICO Extremo . Transparencia en la Gestién Pdblica para promover el.uso de los . | actas de reunién | técnico de apoyo IMESI | catizadas/ Numero
o agilizar un trémite, servicio y/o los tramites, el manejo de : resgo canales de denuncia anénima confidenciales para que empleados 'y ala gestion al de actividades de
PQRSD en los diferentes puntos de PORSD, Caracterizacién, etc. ciudadanos reporten conductas indebidas sin temor a represalias. monitoreo y
atencién de fa entidad Como evidencia se generan actas de reunion. supervision
programadas) X 100
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