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Inmediata

Causa Raíz
Descripción del 

Riesgo
Clasificación 
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impacto

Impacto 
Inherente

%
Zona de 
Riesgo 

Inherente

N
o

. 
C

o
n

tr
o

l

Descripción del Control Afectación Atributos
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Plan de Acción Responsable
Fecha 

Implementación
Fecha 

Seguimiento
Seguimiento Estado
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INFORME PRIMER 
SEGUIMIENTO 

Con corte al 30 de 
abril. 

INFORME SEGUNDO 
SEGUIMIENTO

Con corte al 31 de 
agosto.

INFORME TERCER 
SEGUIMIENTO

Con corte al 30 de 
noviembre
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1

El administrador de PQRSD 
verifica diariamente la 
solicitud radicada para dar 
tramite según competencia 
de la PQRSD a través del 
análisis y asignación al 
responsable de dar la 
respuesta en lenguaje claro 
y de fondo. Esta es 
remitida por el sistema de 
radicación para dar trámite, 
de acuerdo al 
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Mantener actualizada 
la  versión del 

sistema de 
información para el 

control de recepción, 
seguimiento y envió 

de respuestas de 
PQRSD

Dirección de 
Planeación y 
Dirección de 

Gestión Humana

Enero- Diciembre Enero- Diciembre En curso x x x x

2

El Director del área valida
cada vez que se requiera,
la información contenida
en el modelo de respuesta
de PQRSD dada por el
usuario responsable de la
respectiva dependencia;
una vez validada la
información y posibles
anexos, da la aprobación y
se envia al remitente y dar
respuesta al peticionario
con radicado de salida. En
caso, de que la respuesta
no cumpla con los criterios
establecidos, el Director del
área realiza solicitud de
ajuste del modelo de
respuesta. De acuerdo al
procedimiento control de
recepción, elaboración y
envió de respuestas a
PQRSD  
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1. Campaña de 
apropiación 
"Respuesta PQRSD"

2. Informes 
trimestrales de 
seguimiento

3. Alertas de 
vencimiento de 
respuesta PQRSD

Dirección de 
Servicio al Cliente 

Enero- Diciembre Enero- Diciembre En curso x x x x

2 Reputacional
Pérdida de 
confianza 

institucional

Falta de información 
veraz, pertinente, 

oportuna

Posibilidad de 
afectación reputacional 

por pérdida de 
confianza institucional 
debido a la inexactitud 
y falta de veracidad en 

la información 
publicada y enviada 

para conocimiento de 
los grupos de interés

Usuarios, 
Productos y 

Prácticas
1200 Alta 80%

El riesgo afecta la 
imagen de la 
entidad con 

algunos usuarios 
de relevancia 

frente al logro de 
los objetivos

Moderado 60% Alto 1

El gestor de
comunicaciones valida y
aprueba cada vez que se
requiera, la pieza elaborada 
por el equipo de
productores multimedia de
acuerdo a los lineamientos
establecidos en el Manual
de Imagen y a las
solicitudes internas
recibidas, si la pieza grafica
no cumple, se devuelve al
profesional para realizar
ajustes. Posteriormente se
envía para aprobación del
solicitante inicial
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1, Estructurar y 
ejecutar la hoja de 
control de eventos 
informativos y 
realización 
audiovisual
2, Reporte 
cuatrimestralmente 
de la gestión de las 
publicaciones 

Dirección de 
Servicio al Cliente

Enero- Diciembre Enero- Diciembre En curso 

3 Reputacional

Negación por 
parte de la 

comunidad al 
desarrollo de 

una obra

Falta de acompañamiento 
social en la estructuración, 
diseño y ejecución de los 

proyectos

Posibilidad de 
afectación reputacional 

por negación de la 
comunidad al 

desarrollo de una obra 
debido a la falta de de 
acompañamiento social 

en la estructuración, 
diseño y ejecución de 

los proyectos

Ejecución y 
Administració
n de Procesos

250 Media 60%

El riesgo afecta la 
imagen de la 
entidad con 

algunos usuarios 
de relevancia 

frente al logro de 
los objetivos

Moderado 60% Moderado 1

La trabajadora social de la 
Dirección de Servicio al 
Cliente  realiza mesas de 

trabajo con las areas 
tecnicas para identificar y 
analizar el componente 

social dentro de los  
proyectos de preinversión e 

inversión 
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1. Seguimiento a la 
implementación del 

Plan de 
Acompañamiento 
Social en Obras

2. Formular y 
diligenciar el mapa de 

riesgos para las 
obras. 

Dirección de 
Servicio al 

Cliente
Enero- Diciembre Enero- Diciembre En curso x x x x

4 Reputacional
Pérdida de 
confianza 

institucional

Falta de seguimiento al 
mantenimiento y 

operación a los sistemas 
de potabilización 

instalados en las escuelas 
rurales del departamento

Posibilidad de 
afectación reputacional 

por la pérdida de 
confianza institucional 
debido a la falta de 

seguimiento al 
mantenimiento y 
operación de los 

sistemas de 
potabilización 

instalados en las 
escuelas rurales del 

departamento

Usuarios, 
Productos y 

Prácticas
326 Media 60%

El riesgo afecta la 
imagen de la 
entidad con 

algunos usuarios 
de relevancia 

frente al logro de 
los objetivos

Moderado 60% Moderado 1

El Ingeniero a cargo de la 
supervisión del programa 
Agua, Vida y Saber realiza 
la actualización de la base 
de detos que permita tener 
un contacto permanente 
con el docente asginado 
donde esta instalado el 
sistema y hace el reporte 
en la hoja de control e 
informa del estado a la 
Director de Servicio al 
Cliente. 
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1, Creación del 
formato de 
seguimiento 

2, Seguimiento de los 
sistemas instalados 

3, Informes 
cuatrimestrales

Dirección de 
Servicio al 

Cliente
Enero- Diciembre Enero- Diciembre En curso x x x x

M
od

er
ad

o

El riesgo afecta la 
imagen de la 
entidad con 

algunos usuarios 
de relevancia 

frente al logro de 
los objetivos

Moderado 60% Alto
Usuarios, 

Productos y 
Prácticas

2505 Alta 80%
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1 Económico y 
reputacional

Sanción por 
ente regulador  

Respuestas 
extemporáneas y sin el

cumplimiento de 
requisitos

de ley

Posibilidad de 
afectación economica y 

reputacional  por 
sanciones por parte del 
ente regulador debido 

a  respuestas 
extemporáneas y sin el 

cumplimiento de 
requisitos de ley por 

falta de conocimiento y 
apropiación  del 
procedimiento y 

herramienta para la 
gestión de PQRSD

Plan de Acción y seguimiento a controles SEGUIMIENTO POR PARTE DE CONTROL INTERNO

 MAPA DE RIESGOS DE GESTIÓN

SEGUIMIENTO

VALOR DEL CÓDIGO DE INTEGRIDAD IMPACTADO 

3 LÍNEA DE DEFENSA
A cargo de la oficina de control interno, auditoría interna o 

quien haga sus veces.
El rol principal: proporcionar un aseguramiento basado en el 

más alto nivel de independencia y objetividad sobre la 
efectividad del S.C.I.

El alcance de este aseguramiento, a través de la auditoría 
interna cubre todos los componentes del S.C.I.

2 LÍNEA DE DEFENSA
A cargo de los servidores que tienen responsabilidades directas en el monitoreo y evaluación de 

los controles y la gestión del riesgo: Jefes de planeación, supervisores e interventores de 
contratos o proyectos, coordinadores de otros sistemas de gestión de la entidad, comités de 
riesgos (donde existan), comités de contratación, entre otros. Rol principal: monitorear la 
gestión de riesgo y control ejecutada por la primera línea de defensa, complementando su 

trabajo.

1 LÍNEA DE DEFENSA
A cargo de los gerentes públicos y líderes de los procesos, programas y proyectos de la entidad. Rol principal: diseñar, implementar y monitorear los controles y gestionar de manera directa en el día a día los riesgos de la entidad.

Así mismo, orientar el desarrollo e implementación de políticas y procedimientos internos y asegurar que sean compatibles con las metas y objetivos de la entidad y emprender las acciones de mejoramiento para su logro.

Identificación del riesgo Evaluación del riesgo - Valoración de los controles Evaluación del riesgo - Nivel del riesgo residualAnálisis del riesgo inherente


