
Proceso: Relacionamiento Ciudadano

Objetivo:

Alcance:

SECCION A.  RIESGOS DE INSTITUCIONALES
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El Coordinador del Grupo de Atención al Ciudadano o

funcionario y/o contratista designados, revisan las politicas

del MIPG para definir los procedimientos internos,

cumplimiendo los lineamientos y directrices del gobierno,

para mejorar la atencion al ciudadano dentro de la entidad.

El funcionario y/o contratista delegado por el coordinador, valida

que la información, lineamientos y normas aplicables a los temas

relacionados con la atención y servicio al cuidadano, se encuentren

actualizadas e identificadas por el proceso RCI, para mejorar la

atención al ciudadano en la entidad.

Lineamientos y directrices

de atención al ciudadano

actualizados.

Medición del estado de

implementación de las

politicas de servicio al

ciudadano a través del

FURAG
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El Coordinador del Grupo de Atención al Ciudadano o

funcionario y/o contratista designado, realiza el seguimiento

y revisión al sistema de gestión documental de las

solicitudes, para realizar seguimiento al cumplimiento de los

tiempos de respuestas a  las PQRSDF.

El Coordinador del Grupo de Atención al Ciudadano o funcionario

y/o contratista designado valida el cumplimento de la oportunidad

de respuesta a las PQRSDF recibidas en el MADR durante el

periodo, para emitir recomendaciones a la primera línea de

defensa ( Dependencias)

Reporte estadístico de

PQRSD 
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El Coordinador del Grupo de Atención al Ciudadano o

funcionario y/o contratista designado realiza socialización, en

lo relacionado con la normatividad y tiempos de respuestas

de las PQRSDF para generar apropiación y cumplimiento

de los lineamientos internos.

El Coordinador del Grupo de Atención al Ciudadano o funcionario 

y/o contratista reporta a las áreas que presentan incumplimiento en 

la respuesta dentro de los términos, para que realicen las acciones 

en cumplimiento del procedimiento interno.

Comunicación Oficial
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El Coordinador del Grupo de Atención al Ciudadano o

funcionario y/o contratista designado realiza

socialización trimestral de la gestión de PQRSDF al

Comité Institucional de Gestión y Desempeño - CIGD;

para informar el cumplimiento de los términos

oportunos de respuesta de las dependencias.

El Coordinador del Grupo de Atención al Ciudadano o

funcionario y/o contratista designado realiza socialización

trimestral de la gestión de PQRSDF al Comité Institucional de 

Gestión y Desempeño para seguimiento en el cumplimiento

de los términos oportunos de respuesta.

Presentacion CIGD
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El Coordinador del Grupo de Atención al Ciudadano o 

funcionario y/o contratista designado realiza socialización de  

los lineamientos establecidos en materia de servicio al 

ciudadano para mejorar la efectividad de la atención a través 

de los canales telefónicos y presencial dispuestos.

El Coordinador del Grupo de Atención al Ciudadano o funcionario 

y/o contratista designado realiza socialización de manera semestral 

a los funcionarios y/o colaboradores    encargados de la atención a 

la ciudadanía del MADR de los lineamientos establecidos en 

materia de servicio al ciudadano para mejorar la efectividad de la 

atención a través de los canales telefónicos y presencial 

dispuestos.
Evidencias de socialización
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El funcionario y/o contratista designado en el grupo atención al 

ciudadano revisa  de manera pemanente y oportuna  los actos 

administrativos de interés de la ciudadanía publicados en el link de 

normatividad de la página web para la debida orientación a la 

ciudadanía a través de los canales de atención telefónica y 

presencial. Comunicación interna
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El funcionario y/o contratista del grupo de comunicaciones y prensa 

asignado informa de manera periodica y oportuna al grupo de 

atención al ciudadano comunicaciones asociadas a programas, 

proyectos, planes e información relevante de interés de la 

ciudadanía para la debida orientación a la ciudadanía a través de 

los canales de atención telefónica y presencial. 

Evidencias de comunicación 

oficial relacionadas con 

publicaciones oficiales

P
re

ve
nt

iv
o

M
an

ua
l

D
oc

um
en

ta
do

C
on

tin
ua

C
on

 R
eg

is
tr

o

40% Probabilidad 17%

M
u

y 
B

aj
a

60%

M
o

d
er

ad
o

Firma

Nombre

Cargo

Fecha 

Los funcionarios y/o contratistas de todas las dependencias 

que emitan comunicaciones asociadas a programas, 

proyectos, planes, información relevante y/o actos 

adminsitrativos de interés de la ciudadanía, deben informar 

de manera periodica y oportuna al grupo de atención al 

ciudadano, para la debida orientación a la ciudadanía a 

través de los canales de atención telefónica y presencial. 
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Coordinadora Atención al Ciudadano

22 de julio 2025

Profesional Especializado

Posibilidad de afectación reputacional por insatisfacción 

de los grupos de valor,  debido a la falta de conocimiento 

por parte de los funcionarios en normas, procedimientos y 

protocolos internos del MADR relacionados con la 

atención a la ciudadanía
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Por no tener implementados en la entidad 

los lineamientos del gobierno nacional en 

temas de atencion al cuidadano.

Debido al desconocimiento y 

actualizacion de las normas y a la 

insuficiencia de recursos.

Posibilidad de afectación reputacional  por no tener 

implementados en la entidad los lineamientos del 

gobierno nacional en temas de atencion al cuidadano; 

debido al desconocimiento y actualizacion de las normas 

y a la insuficiencia de recursos.
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practicas , 

organizacionales
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El riesgo afecta la imagen de la 

entidad con algunos usuarios de 

relevancia frente al logro de los 

objetivos M
o

d
er

ad
o

Diseñar lineamientos y

estrategias para la

atención al ciudadano - Socializaciones

Proceso
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Recibir quejas por  insatisfacción de los 

grupos de valor en la atención brindada

Debido a la falta de conocimiento 

por parte de los funcionarios en 

normas, procedimientos y 

protocolos internos del MADR 

relacionados con la atención a la 

ciudadanía
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El riesgo afecta la imagen de la 

entidad con algunos usuarios de 

relevancia frente al logro de los 

objetivos M
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Diseñar lineamientos y

estrategias para la

atención al ciudadano

Diseñar lineamientos y

estrategias para la

atención al ciudadano
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Por Inoportunidad en la respuesta a las 

solicitudes de PQRSDF.

Debido a la falta de seguimiento a 

la gestión de PQRSDF por parte de 

la línea estratégica  y primera línea 

de defensa del MADR 

(Dependencias).

Posibilidad de afectación reputacional por inoportunidad 

en la respuesta a las solicitudes de PQRSDF, debido a la 

falta de seguimiento a la gestión  por parte de la línea 

estratégica y primera línea de defensa del MADR 

(Dependencia).
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procesos
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DESCRIPCION DEL CONTROL AFECTACION
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ACCIONES ADICIONALES EN CASO DE 

DESVIACION

Evaluación del riesgo - Valoración de los controles

Atributos

SOPORTE DE LA 

APLICACIÓN DEL 

CONTROL

Riesgo residual

Probabilidad 

residual
Impacto Residual

Z
o

n
a 

d
e 

R
ie

sg
o

 F
in

al

PRODUCTO O ACTIVIDAD DEL PROCESO CORRESPONDE A

Identificación del riesgo Análisis del riesgo inherente

CRITERIOS DE IMPACTO
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CAUSA INMEDIATA CAUSA RAIZ DESCRIPCION DEL RIESGO
CLASIFICACION DEL 

RESGO

Frecuencia con la 

cual se realiza la 

actividad
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Administracion del sistema integrado de gestión 
Versión: 16

Fecha Emisión: 06/08/2024

FORMATO

MAPA DE RIESGOS

Mejorar la capacidad institucional para la atención adecuada y de calidad de los ciudadanos, grupos de valor y partes interesadas, a través estrategias, mecanismos y evaluaciones con el propósito de aumentar la confianza, satisfacción y el acceso a los servicios de la Entidad.

Código: F01-PR-SIG-05

Inicia con la identificación de las características, análisis de necesidades, continua con el diseño de estrategias, las formas y mecanismos para la interacción con el ciudadano, su acceso a la información de forma clara y oportuna; y termina con la evaluación y seguimiento a las acciones definidas 

por el proceso para mejorar el relacionamiento con el ciudadano.
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