Co I] uegis MATRIZ DE RIESGOS DE CORRUPCION [ ¢
Entidad: Empresa Industrial y Comercial del Estado Administradora del Monopolio Rentistico de los Juegos de Suerte y Azar - Coljuego
Coljuegos en procura del desarrollo responsable y sostenible del sector de juegos de suerte y azar y en beneficio de la financiacion de los servicios de salud, tiene como propésitos fundamentales:
Misi a) Explotar y administrar el monopolio rentistico sobre los juegos de suerte y azar del nivel nacional y expedir los reglamentos de los mismos.
ision:
b) Proponer y participar en la aprobacién y expedicion de los reglamentos de juegos de suerte y azar y el esquema regulatorio apropiado para el sector en el nivel territorial, asi como soportar la gestion de vigilancia en el cumplimiento de la normatividad de régimen propio en dicho &mbito, a través de la Secretaria Técnica del Consejo Nacional de Juegos de Suerte y
Azar.
IDENTIFACION ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACIOIN
Macr P " PR, . . Ti| Administracién " "
No P acro Objetivo Macroproceso Nombre del riesgo  Descripcion del riesgo Causas Probabilidad Bolde R ASministiacic Acciones Responsable Indicador
Proceso Control del Riesgo
1. Identificar los involucrados de las areas de contratacion, presupuesto y i 1 vagrama de capacntacnon memorias
o . o y 1. Coord. Contratacion |y listas de asistencia a las
contabilidad para realizar una capacitacion conjunta en temas . " "
" A al cadgna . A o yelecucion Contabilidad - 2. Informe de andlisis de informacién de
Garantizar la adquisicion de bienes y supervision, programacion y ejecucion de pagos y PAC en coordinacion "
. . " Presupuesto - OAP estudio de tiempos y propuesta de
servicios de forma transparente para . . . con la OAP (en lo posible bimestral). (R1, 20, 40 y 41) i |
. y Indebido e inoportuno planteamiento de las " N . . 2. Coord. Contratacién | estandarizacion de los mismos.
satisfacer las necesidades de la entidad y N 2. Realizar un estudio de tiempos dentro del proceso de contratacion, con . ! : . o
necesidades ) N Administrativa. 3. Solicitud de integracion al médulo de
prestar apoyo en todos sus procesos . o . el fin de estandarizarlos y documentarlos. o "
y y Participacion de Deficiente estudio de mercados . . . . . 3.Coord. Contratacion | contratacion el directorio de
misionales, aplicando las normas del P P o 3. Realizar una propuesta de incorporacion del directorio de proveedores - "
Contratacion Ineficiencia en el proceso de | particulares en el proceso | Invitacion y seleccion incorrecta de los . " . . . Administrativa. proveedores.
1 CAD . derecho privado y garantizando que se - " o : 8 Posible Preventivo |Reducir el riesgo |ala herramienta de TI. o
Administrativa . . de p - de p - i . : . 4.Coord. Contratacion  |4. Propuesta de formato o de
realicen con eficacia, eficiencia y o 4. Analizar como delimitar y fortalecer la informacién solicitada en el - " . y i .
s administrativa (RC*) . . . Administrativa. informacion a solicitar en el estudio de
efectividad, en cumplimiento de lo I ” ” estudio de mercado y estudio previo. .
" Obligaciones del contratista no precisas en " 5. Coord. Contratacién | mercados y en el estudio previo.
establecido por el articulo 2 del Acuerdo 5. F controles en la de . " .
. el contrato i - 5. de control de cambios en
No. 6 de 2012 de la Junta Directiva de 6. Establecer y documentar puntos de control e indicadores que midan la . .
- o 6. Coord. Contratacién |el manual de contratacion.
COLJUEGOS. eficacia y eficiencia del proceso. . " -
" o 6.D de los indicadores.
7. Realizar pruebas y al de la SIliCOL .
. . 7. Coord. Contratacién  |7. Informe con los resultados de las
en el médulo y ajustar el manual del proceso incorporando el uso de la . " y y
? Administrativa. pruebas realizadas y recomendaciones
nueva herramienta.
arealizar.
1. Plan de desarrollo y formacion del CH
Disefio de perfily necesidad inadecuada. 1. Dlagposucar, construir, formular e implementar el plan de desarrollo y 1. Gerente de proceso 14, n
Asegurar personal competente en . y y formacion 2014. 1. Informe de seguimiento a los planes.
Vinculacion del personal no apropiado. : " de CH. ;
Coljuegos, a partir de la planeacién : de ) 2. Coordinar con los lideres de proceso y OAP para proveer las 2 Gerente de proceso de 2. Programa de sensibilizacion y
estratégica de la gestion humana, . y i ias para las itaci de los procesos internos |~  de p) socializacion de los procesos.
Intervenir el desarrollo de |inadecuadas. . CH. - Oficina Asesora de i
fomentando acciones de bienestar laboral, . de acuerdo a la programacion. 2. Informe de seguimiento al programa.
- . las etapas del proceso enla . o . . . . . Planeacion. : . .
Gestién Capital |formacion, gestién del conocimiento, Capital humano no e . : " " ; . 3. Realizar la medicién de clima, el andlisis de informacién que sirva como 3. Informe del diagnéstico de clima
2 GCH - de seleccion / evaluacion |y entrenamiento de los procesos internos. Posible Preventivo |Reducir el riesgo | 3. Gerente de proceso
Humano gestion del desempefio y demas competente insumo de los planes de CH. organizacional.
s del desempefio en favor |No contar con la planta de personal . . y de CH. .
actividades que permitan fortalecer la . - o . 4. Desarrollar e implementar el Modelo integral de gestion del desempefio 4. Documento de concertacion de
T de un candidato necesaria para el cumplimiento de su misién . 4. Gerente de proceso .
cultura organizacional, para el desarrollo obietivos, (transversal). (resultados se veran reflejados en el 2015) de objetivos para el modelo de evalucién
integral de sus servidores y el logro de los ¥ OBl . .. 5. Realizar pruebas y imie al de la SlicCoL . del desempefio.
N Improductividad, bajo rendimiento y N . 5. Gerente de proceso
objetivos institucionales. S en el médulo y ajustar el manual del proceso incorporando el uso de la 5. Informe con los resultados de las
desmotivacién de los colaboradores. / de :
nueva herramienta. pruebas realizadas y recomendaciones
arealizar.
1. Actualizar y mejorar los métodos y controles del manual de defensa
Gestion de las actuaciones juridica, generando un indicador que permita hacer seguimiento de
administrativas (propias de la Debilidad en las herramientas de entradas y salidas, para ejercer control sobre los tiempos de respuesta 1. Informe de anélisis de informacién,
. P oficina juridica pqr, procesos trazabilidad y seguimiento. oportunay responsable y con ello llegar a generar planes de mejora para " indicador y ficha técnica de indicador -
a. Brindar una adecuada asesoria juridica : H ) 1. Profesional oficina o "
judiciales, solicitudes de Corrupci6n - Conceptos para favorecer un las acciones que no se contesten a tiempo. o Manual de defensa juridica actualizado
o alos diferentes procesos de la Entidad, : Desarrollo de gestiones " ; . P juridica.
Gestion =« A conceptos, tutelas solicitud de |." ~ tercero (RC*) . 2. Programar y ejecutar socializaciones y capacitaciones en temas : o (Control de cambios).
3 GJU S previniendo el dafio antijuridico. S juridicas tendientes a Posible Preventivo |Reducir el riesgo | " oSy C 2. Jefe oficina Juridica. o .
Juridica S informacién de otras - juridicos que se manejan en la organizacién, y con las personas - 2. Programa de capacitacion, memorias
b. Llevar a cabo la defensa judicial y - . beneficiar un tercero " . . " : " 3. Profesional oficina . :
o entidades requerimientos Direccionamiento erréneo de las solicitudes involucradas en el proceso, debe realizarse con el apoyo de la OAP o y lista de participantes.
extrajudicial de la Entidad. : - i PR juridica. : P
judiciales) por fuera de los dificultad en el acceso a la informacion de (capacitacion bimestral). 3. Memorias de capacitacién y listado de
tiempos legales y del marco otras oficinas internas 3. Apoyar a la SCL en el Entrenamiento al personal que realiza el reparto y participantes.
juridico vigente. en la implementacion de la nueva matriz de escalamiento de PQRD
desarrollada por el gerente de SCL.
1. Actualizar y mejorar los métodos y controles del manual de asesoria
. PR L P juridica, generando un indicador que permita hacer seguimiento de 1. Informe de anélisis de informacién,
a. Brindar una adecuada asesoria juridica Debilidades en el seguimiento : " g~ . 5 o
L A entradas y salidas, para ejercer control sobre los tiempos de respuesta " indicador y ficha técnica de indicador -
o alos diferentes procesos de la Entidad, . Exponer una posicién Corrupci6n - Conceptos para favorecer un 1. Profesional oficina L "
Gestion =« A Desactualizacién e incorrecta M " . oportuna y responsable y con ello llegar a generar planes de mejora para |: " - Manual de asesoria juridica actualizado
4 GJU - previniendo el dafio antijuridico. . juridica para favorecer | tercero (RC*) Posible Preventivo |Reducir el riesgo juridica.
Juridica S interpretacion de la norma. P las acciones que no se contesten a tiempo. : o (Control de cambios).
b. Llevar a cabo la defensa judicial y intereses particulares Pérdida de control y seguimiento ; . P 2. Jefe oficina Juridica . s -
et N 2. Programar y ejecutar socializaciones y capacitaciones en temas 2. Programa de capacitacién, memorias
extrajudicial de la Entidad. personal que no cumple con los requisitos e : A . :
juridicos que se manejan en la organizacion, y con las personas y lista de participantes.
involucradas en el proceso, debe realizarse con el apoyo de la OAP.
Capital humano no competente (45)
Mala prestacion del servicio de Tl a los
. clientes internos y externos de 1. Capacitar al personal en el uso de la herramienta de solicitud de
Direccionar y controlar la Tecnologia de .
. COLJUEGOS. soporte técnico. 1. Listados de asistencia y memorias
Informacién y Comunicaciones, con el fin " " "
Requerimientos tecnolégicos de usuarios 2. Elaborar, y socializar el pt para la creacion de 2. Documento de creacion de usuario
de fortalecer los juegos de suerte y azary |No garantizar el . 1. Gerencia Proceso TIC
que desborden la capacidad de respuesta usuario en la de soporte y la de (instructivo)
. apoyar el cumplimiento de las funciones de |mantenimiento y o 2. Gerencia Proceso TIC . .
5 TIC Gestién de TIC de TI. Posible Preventivo |Reducir el riesgo |3. Disefar, e un que permita el 3. Documento de andlisis de informacion
cada una de las Oficinas y funcionamiento de la . . 3. Gerencia Proceso TIC
Apropiacion inadecuada de las seguimiento constante e identificacion de las falencias y continuidad en la e instructivo.
Vicepresidencias, con miras a la plataforma TI “ A 4. Gerencia Proceso TIC
) . p herramientas, sistemas y servicios prestacion de servicios y soporte técnico. 4. SGSl integrado en el SINGE para el
consecucion de la misién y vision de A ‘ .,
adquiridos. 4. Implementacion del SGSI, con el fin de garantizar el desarrolio de proceso de gestion de TIC's.
COLJUEGOS.
Debilidades en sistema de seguridad de la y de Tl
6n - on de la 0
(RCY)
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Coljuegus MATRIZ DE RIESGOS DE CORRUPCION [
Entidad: Empresa Industrial y Comercial del Estado Administradora del Monopolio Rentistico de los Juegos de Suerte y Azar - Coljuego
Coljuegos en procura del desarrollo responsable y sostenible del sector de juegos de suerte y azar y en beneficio de la financiacion de los servicios de salud, tiene como propésitos fundamentales:
Misi a) Explotar y administrar el monopolio rentistico sobre los juegos de suerte y azar del nivel nacional y expedir los reglamentos de los mismos.
ision:
b) Proponer y participar en la aprobacién y expedicion de los reglamentos de juegos de suerte y azar y el esquema regulatorio apropiado para el sector en el nivel territorial, asi como soportar la gestion de vigilancia en el cumplimiento de la normatividad de régimen propio en dicho &mbito, a través de la Secretaria Técnica del Consejo Nacional de Juegos de Suerte y
Azar.
IDENTIFACION ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACIOIN UIMIENTO
Macro - q At q . Tipo de Administracion A 5
Probabilidad n
No MP Bronee Objetivo Macroproceso Nombre del riesgo Descripcion del riesgo Causas il Control del Riesgo Acciones Responsable Indicador
1. Gerente proceso
L 1. Desarrollar proyecto de gobierno corporativo para el CNJSA. Secretaria Técnica 1. Informe y programa de gobierno
Distorsion del marco PR, " PPy " -
. P L Limitacién normativa 2. Reforzar la asesoria juridica de la ST mediante asesores y concepto de [CNJSA. cosporativo para ST-CNJSA.
. " - . Dificultad para el desarrollo de |técnico de la operacién : o A, . P
Estrategia Proponer la linea estratégica a seguir para ) Interferencia politica en el desarrollo del la oficina juridica y documentar este procedimiento en el manual de 2. Gerente proceso 2. Informe de asesoria juridica.
. . la funciones del CNJSA y de Juegos de Suerte y Totalmente " " . o e
6 EST |Sectorial JSA - |el correcto direccionamiento del sector de i - sector Preventivo |Reducir el riesgo |procesos o en politicas de la ST. Secretaria Técnica 2. Manuales de la ST-CNJSA
" N . distorsion de las propuestas |Azar del nivel territorial, - probable " L . PP " .
Nivel Territorial | JSA del nivel territorial. N Amenazas a funcionarios 3. Coordinar capacitaciones externas, internas y/o asesorias técnicas CNJSA. actualizados (Control de cambios).
normativas dejando ventajas hacia - L . N . 5 8 ) .
Interpretacion normativa inadecuada (contables y financieras) de manera trimestral ejecutadas a partir de 3. Gerente proceso 3. Listas de asistencia, material de
los operadores. I y
marzo de 2014. Secretaria Técnica capacitaciones.
CNJSA.
No se tienen las herramientas para
identificar los antecedentes reputacionales
de los solicitantes y operadores.
Facilitar el desarrollo y la dinamica ) de ylo 1. Realizar pruebas y . al dela sicoL )
comercial de los actores de la industria de errada por parte de los operadores - . . 1. Coord. Negocios 1. Informe con los resultados de las
: o . en el médulo y ajustar el manual del proceso incorporando el uso de la " :
juegos de suerte y azar, asegurando una Entregar de ynose integrada la nueva herramienta. Actuales. pruebas realizadas y recomendaciones
atencion oportuna y con altos estandares juegos de suerte y azar a |informacion (informacion financiera . 2. Coord. Negocios a realizar.
. . 2. Plan de de usuario de la SITO Y SIICOL a N .
de calidad en cada una de las solicitudes y . con de gestion - Actuales - Apoyo: TIC. | 2. Cronograma de capacitacion y lista
Desarrollo de Concesion con operadores . usuarios internos y externos en colaboracion con TIC vy realizar la
7 DME detectar oportunidades que permitan un técnica, corbo coactivo) Posible Preventivo |Reducir el riesgo § . 3. Coord. Negocios de asistencia
Mercados inadecuados (inhabilitados). p - " actualizacion de procesos una vez la herramienta salga a produccion. "
mayor crecimiento, generando las juridica, y/o financiera del | autorizacién de contratos de concesion sin 3. Plan de C; 6n de enla 6 vigente Actuales. 3. Programa de capacitacion, memorias
condiciones para mantener y aumentar la para dar cumpliento al el lleno de requisitos legales . 4 9 Y |4. coord. Negocios y listas de asistencia
A en los requisitos para tramites -
facturacion mensual. contrato. Debilidad de las herramientas adecuadas en’ = Actuales - Apoyo Coord. |4. Propuesta de campafia, Informe
. . . 4. Coordinar con GCO para realizar una Campafia de alos o
Desarrollar los procesos de contratacion de la ejecucion y seguimiento de los tramites . - Comur 3 campafa.
N operadores en temas de tramites y reglamentacion de los mismos
operadores de nuevos juegos aprobados. Tramites excesivos
Manipulacion del tramite (RC*)
Eventos antijuridicos en los tramites de
concesion
1. Incluir la actividad de discusion juridica semanal de casos, para conocer
Debilidad en las herramientas de los términos y actuaciones que proceden en los instructivos de
trazabilidad y seguimiento. sustanciacion COl'y FISC
Corrupcion - Conceptos para favorecer un 2. los controles de de informes "
" 1. Instructivos de sustanciacion de
tercero (RC*) e y e incluirlos en el manual de 1. Coord. de actuaciones
actuaciones administrativas de COl y
con procesos. administrativas.
FISC. Actualizados (Control de
Garantizar el cumplimiento de los probatorias y sancionatorias. 3. Trabajar en conjunto con cobro coactivo, la propuesta de convenio 2. Coord. de actuaciones cambios)
A compromisos contractuales de los Orientar una actuacién 6n de ( en con la ia, la oficina de registro de administrativas. N "
Gestion " Caducidad de las acciones . - 2. Instructivos de sustanciacion de
8 GCT operadores y combatir la operacion ilegal a para de Posible Preventivo |Reducir el riesgo |instrumentos publicos y las centrales de riesgo para obtener datos 3. Coord. de actuaciones
Contractual administrativas iniciadas. _~|actuaciones administrativas de COl'y
fin de asegurar el nivel de ingresos pre favorecer un tercero Amenazas y riesgos de seguridad para los de las personas alos procesos. administrativas - Apoyo: FISC. Actualizados (Control de
establecido por COLJUEGOS funcionarios de COLJUEGOS 4. Realizar propuesta de reparto en caso de presentarse recurso de Coord. Cobro coactivo. camb‘\os)
6n del proceso a reposicion sea asignado a otro sustanciador, con el fin de minimizar el 4. Coord. de actuaciones g "
" - 3.Propuesta de politica de reparto.
favor del investigado (RC*). riesgo de manipulacién del proceso a favor de un tercero. (El conocimiento |administrativas.
Debilidad en los mecanismos de seguridad del caso no debe ser solamente de un sustanciador, en caso de presentar
informatica y fisica - Filtracion de recurso de reposicion este caso se pasara a otro sustanciador para
informacién (RC*) estudiar el caso. con ello evitar la manipulacién del caso a favor de un
tercero)
1. Planear, programar y ejecutar capacitaciones dirigidas a los oficiales
de cumplimiento. 1. Programa, memorias, listados de
2. Coordinar con la United Nacion Office on Drugs and Crime (UNODC) asistencia e Informe de cada una de las
para la realizacion de talleres en materia de prevencion y control de LA/FT capacitaciones, talleres o visitas.
) No se tienen las herramientas para de dlrlgldo a oficiales de cumplimiento y funcionarios de Coljuegos. Esto se 1. Coord. SIPLAF 2. Llst_ado fie asistentes a la
Garantizar el cumplimiento de los Permitir que recursos | 0 o ! daré de acuerdo al cronograma de la UNNDC. capacitacion e informe
N identificar los antecedentes reputacionales - N " N 2. Coord. SIPLAF "
o compromisos contractuales de los provenientes del LA/FT . 3. De acuerdo a las necesidades identificadas durante el 2014, Coljuegos 3. Borrador o propuesta de convenio.
Gestion " > Lavado de Activos y de los solicitantes y operadores. N ; N " " 3. Coord. SIPLAF 2 "
9 GCT operadores y combatir la operaci6n ilegal a P se manejen en la Posible Preventivo |Reducir el riesgo |buscara el escenario para realizar un convenio de cooperacién con 4. Informes de visitas de auditoria y
Contractual " B financiacion terrorismo. - PR - 4. Coord. SIPLAF N
fin de asegurar el nivel de ingresos pre operacién de Juegos de L UNODC y el ministerio de justicia. documento control de cambios del
Debilidad en el proceso de control y gy 5. Coord. SIPLAF
establecido por COLJUEGOS, Suerte y Azar 4. las yencampo al SIPLAFT de manual .
seguimiento a la contraparte(S). 6. Coord. SIPLAF b . -
los operadores. 5. Ficha técnica de indicador.
5. Identificar, i y indi de limi al 6. Listados de asistencia y documento
SIPLAF. control de cambios del manual
6. Implementar, documentar y capacitar al personal en el uso de software correspondiente.
de consulta de bases reputacionales de LA/FT.
Falta de legislacion en juegos de suerte y
f 1 i I inar I [
azar ! - Gestionar la ¥ coordinar la de los 1. Gerente proceso | 1. Manuales aprobados y Listados de
Marco legal y normativo restrictivo. para conocimiento general del &rea, con el apoyo de OAP. N -
ga'y norm ! : § . nuevos negocios - Apoyo |asistencia
Orientar la Informacién insuficiente del mercado. 2. Crear espacios de con -
. . A, " o o . o 2. Informe de resultados los espacios
Promover la permanente introduccién de conceptualizacion de un | Carencia de estadisticas e indicadores es de de juegos, veedurias, operadores
L . A : - . 2. Gerente proceso generados con stakeholders y
nuevos juegos de suerte y azar que Fracaso en el mercado de juego de suerte y azar a | econémicos del sector JSA. etc.), para obtener informacion vigente de la industria de JSA, con el fin .
o 4 . PN " " - o - - e . nuevos negocios. propuestas de nuevos juegos.
10 INN | Innovacién contribuyan a la generacion de fuentes nuevo juego de suerte y azar |favor de los intereses Informacién insuficiente de las Posible Preventivo |Reducir el riesgo |de verificar la de de nuevos negocios. " "
" olor v i es ae o 3. Gerente proceso 3. Documento que describe los criterios
adicionales de recursos para el sector de la |desarrollado particulares de un caracteristicas y comportamiento del 3. Realizar una propuesta de estandarizacion de los criterios a evaluar por .
S R ; nuevos negocios de evaluacion.
salud en Colombia. proveedor o un asesor  |consumidor final (Apostador). la Junta Directiva (Coljuegos y CNJSA) para el desarrollo de nuevos
umic ¢ . . 4. Gerente proceso 4. Documento Casos de uso proceso de
externo Desviacién de un estudio de factibilidad a juegos. UEVOS negocios - Apoyo| Innovacion
favor de un tercero interesado (operador, 4. Desarolar los casos de uso para el sistema SICOL encuantoala  |7,2"% "9 poy "
proveedor de tecnologia o entidad estatal) informaci6n interna para el area de Innovacion.
(RC¥).
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Entidad: Empresa Industrial y Comercial del Estado Administradora del Monopolio Rentistico de los Juegos de Suerte y Azar - Coljuego
Coljuegos en procura del desarrollo responsable y sostenible del sector de juegos de suerte y azar y en beneficio de la financiacion de los servicios de salud, tiene como propésitos fundamentales:
Misi a) Explotar y administrar el monopolio rentistico sobre los juegos de suerte y azar del nivel nacional y expedir los reglamentos de los mismos.
ision:
b) Proponer y participar en la aprobacién y expedicion de los reglamentos de juegos de suerte y azar y el esquema regulatorio apropiado para el sector en el nivel territorial, asi como soportar la gestion de vigilancia en el cumplimiento de la normatividad de régimen propio en dicho &mbito, a través de la Secretaria Técnica del Consejo Nacional de Juegos de Suerte y
Azar.
IDENTIFACION ANALISIS MEDIDAS DE MITIGACIOIN
Macro - q At q . Tipo de Administracion A 5
Probabilidad i
No MP il Objetivo Macroproceso Nombre del riesgo Descripcion del riesgo Causas il Gt del Riesgo Acciones Responsable Indicador
1. Disefiar, implementar y documentar una lista de chequeo que permita el
control de los procesos y posterior socializacion con el area de cobro
coactivo.
A. debida identificacion del deudor
™ . B. vigencia de documento de identidad (convenio interadministrativo
Debilidad en las herramientas de . o
™ Lo registraduria)
trazabilidad y seguimiento. ) " .
C. le sancion, de
Entrega de procesos de la DIAN a N " .
" : o . pago o la orden de ejecucion) 1. Lista de chequeo aprobada, control
Coljuegos sin revision exhaustiva por parte L : . - i
- D. Verificar fechas de ejecutoria y prescripciones de la accion de cobro de cambios
del operador que realizo la labor y han " P,
que los recursos de N . coactivo. acta de socializacion de la
" prescrito procesos a razon de ello. . L " - . " . ” .
y gastos de ) . " E. investigacion de bienes (oficiar a bancos y demas entidades que . _|implementacion de la lista de chequeo.
. " Intervenir el desarrollo de | Actuaciones por parte de la DIAN sin 1. Coord. Cobro coactivo " "
Recaudo y producto de la explotacion del monopolio | Prescripcion de las acciones N " " - puedan prestar este apoyo) .| 1. Manual de Cobro coactivo actualizado
11 RYT » N las etapas procesales a | competencia Posible Preventivo |Reducir el riesgo res . 2. Coord. Cobro coactivo !
Transferencia |rentistico de juegos de suerte y azar de cobro coactivo N o " F. Expedir 6rdenes de embargo si no las hay. .| (Control de cambios).
" favor de un deudor Manipulacion del proceso de cobro coactivo . " . 3. Coord. Cobro coactivo
destinados a la salud se giren en su G. registro del embargo y reiteraciones 2. Informe con los resultados de las
afavor del deudor. " " -
totalidad y oportunamente. L - . H. Actualizar la base de datos ACCES pruebas realizadas y recomendaciones
Debilidades de la seguridad del sistema o L " .
documental I Vgnflcar iecha‘s de aclps administrativos preferidos por la DIAN ) a realizar. »
" poniendo especial atencion en que para esa fecha tenga la competencia 3. Borrador de propuesta de convenio.
Pérdida parcial o total de un expediente de
para expedirlos.
cc .
Capital humano no competente (45) 2. Realizar pruebas de seguimiento al desarrollo de los médulos de la
herramienta SIITO y SIICOL con el fin de verificar que cumpla con las
necesidades identificadas.
3.D una de convenio con la
Registraduria, con el fin de verificar la existencia y autenticidad de las
cedulas y trabajar en conjunto con actuaciones administrativas.
. 1. Verificar y validar el sistema de informacién en el seguimiento y control :
Contribuir al fortalecimiento y construccién F - - 1. Gerencia proceso
5 de los términos de las PQRD. Asegurar la asignacién de recursos para el - N
de la imagen organizacional, a través del . servicio al cliente.
" N de la ORFEO, las alarmas 5 1. Documento de pruebas realizadas al
cumplimiento de los niveles de servicio No dispocicion de la . . . . 2. Gerencia proceso 5 .
. i - Pérdida de trazabilidad en la informacién del tempranas. . : sistema y sugerencias o modificaciones
ofrecidos, de la prevencion y deteccion de informacién de una queja . - . servicio al cliente.
: S, . . tramite de PQRD 2. Capacitacion a los colaboradores en el uso de la herramienta de : .
Servicio al dafio antijuridico y riesgos que afectenla | Vencimiento de términos en  |y/o denuncia para M h Totalmente " " . o 3. Gerencia proceso b
12 SCL L y Direccionamiento errado Preventivo |Reducir el riesgo |seguimiento de las PQRD. . : 2. Listado de asistencia y memorias.
Cliente reputacion de la entidad, la evaluacion del |derechos de peticion favorecer un operador o o B . probable . . servicio al cliente -
) Omisién en la radicacion de quejas y 3. e una matriz de 3. Matriz desarrollada e implementada
10 de los procesos ala un colaborador de - - Apoyo OAP. . 5
. denuncias (RC*) (requisitos) de las PQRD 5 4. Programa de capacitacion memorias
cadena de valor del cliente y el apoyo a las Coljuegos . : . . 4. Gerencia proceso . y
N y 4. Entrenamiento al personal que realiza el reparto en la implementacion . : y lista de participantes.
diferentes areas de la entidad en la - " servicio al cliente -
i . . de la nueva matriz de escalamiento de PQRD por parte del gerente de
comunicacion saliente al pablico objetivo. SCLy la OAP. Apoyo OAP.




