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VALORACION DEL RIESGO
DESCRIPCION DELRIESGO )
N ETAPA / ACTIVIDAD
TIPO RIESGO DENOMINACION DEL RIESGO CAUSA PROBABILIDAD IMPACTO
. L - . CONTROLES EXISTENTES SOBRE EL RIESGO NIVEL DEL RIESGO
(1) (Evento negativo sobre la Actividad/ Etapa) (Lo que origina el riesgo) 3) (4)
1. Realizar monitoreo (revision de entregables) permanenteala
ejecucion del servicio tercero contratado, la finalidad es
identificar a tiempo, posibles incumplimientos del contrato que
. . - ocasionen la suspension del mismo.
1. Suspensién del contrato del servicio tercero: Atencion al pensl
ciudadano en los canales telefénico y virtual. . o ) .
2.1. Elaboracién de TDR con las validaciones técnicas y logisticas
. ” . respectivas, con la finalidad de evitar demoras en la contratacion
2. Dificultad en el proceso de contratacion del servicio tercero v
o o del servicio.
para el canal telefénico virtual, Io cual no garantizaria la -
- - N 2.2. Realizar al dela del
) ) ) . continuidad de la atencién en los citados canales.
No disponer de personal para atender las consultas de los ciudadanos en informacién técnica en servicio tercero, con la finalidad de garantizar la contratacion a 4 6 BAIO
energia, solicitadas a través delos diversos canales de atencién del Osinergmin. R . tiempo y continuidad del servicio, sin la necesidad de tramitar un
) _ .- 3. Lineamientos no establecidos o poco claros en el que se
Consultadel sobre técnicaen b ) A servicio complementario.
1 - N EA/I indique el reemplazo por ausencia (vacaciones, decsanso
energia, presentado por cualquier canal de atencion. - o N 23. el plan de para garantizar la
médico, comisién de servicios, licencias, , entre e et oo
N . L continuidad del servicio.
otros) del personal de atencién en las diversas oficinas del ! el
Osinergmi . L - .
3.Disposicén de la gerencia DSR indicando el remplazo ante
ausencia de ERAC / ARAC para la atencion en oficinas. Asimismo,
i instructivos y/o l deatencion al
donde se establece el plan de contingencia en
L ] . ) D de Capacitacion permanente al personal de atencion para reforzar
Interpretacion errénea de la consulta por informacion técnica en energia por parte del personal de| . . ) I X .
i lineamientos u otros, asi como de informacién técnicaen conocimientos referente a la atencion de consultas técnica en 6 4 BAJO
atencion al ciudadano. i )
energia. energia.
. (e . Desconocimiento de los responsables que brindan apoyoenfa| .
Derivacién incorrecta de la orientacion técnica en energia on spol aue poyo Difundir informacién sobre responsables por procesos 6 4 BAIO
atencién de las consultas técnica en energia
1. Utilizacién de leguaje técnico por parte del personal de 1. Material informativo (folletos, gufa, formatos, documentacion
atencién. en general) sobre consultas técnica en energia, el mismo que
. Infomacion poco clara, no precisa, incorrecta en la respuesta que el personal de atencién brinda S 6
,  |Aenderlaconsuitadel ciudadano sobreinformacién a ciudmn: P puestaquectp 2. Desconocimiento del personal de atencion sobre sirve de apoyo en la orientacion que brinda el personal. B . —
general en energia. - informacion técnica en energia. 2. Capacitacion permanente al personal de atencion para reforzar.
conocimientos referente a informacion técnica en energia,
1-Pr de atencion al ci dondese
criterios de conformidad para el registro de la orientacion.
Inconformidades en el registro de la atencion por informacion técnica en energa: Registrar en el | Desconocimiento del personal sobre lainformacion que debe |2 Programa de 6n: itacio al
EA /I sistema de atencion, informacion incorrecta dela orientacién brindada al ciudadano (datos solicitar al administrado para ser registrada en el sistemade [ personal de atencion. 4 6 BAIO
personales, necesidad de consulta, respuesta brindada, entre otros). atencion. 3- Gestionar informacion de resultados obtenidos referente a la
eficacia dela orientacion brindada.
3 Registrar la_orientacién brindada al ciudadano.
. . . 1. 3 i
1.E1no mantemiento permanente del sistema de registro de | -+ €53 de ayuda: canal para reportar deficiencias con los
i " sistemas.
I tividad de la plataforma de atencid I registro y al jento dela atencio atencién al ciudadano. 2. Seti Jas mejoras ai
noperatividad de la plataforma de atencion para el registro y almacenamiento de la atencién por " .
EA peratividac defa p / P egistroy POr 12, Disposiciones presupuestales que dificulten la Setiene © las mejoras a wse. 6 4 BAIO
informacién técnica en energia. : - " 3. Formato para el registro manual de la orientacion brindada.
implementacion de mejoras.
4. Plan operativo anual
1. Eficacia de la orientacion: verificacion muestral delas
orientaciones registradas que permita validar el registro correcto
y completo de los datos de contacto del administrado.
. 4 . " " El personal de atencion no registra ni actualiza imi icié i i
No disponer del nimero de teléfono de contacto de los administrados, ni de la autorizacion P ! 8 ! 2. Seguimiento y medicién delas encuestas aplicadas a nivel
EA/I , permanentemente lainformacién de contacto del ciudadano al [ ,\o o o1 6 4 BAIO
sobreel uso desus datos personales que permitan la aplicacion de encuestas. : o -
momento en que brindala atencién. 3pr de atencién al donde
4 [Medir la conformidad del servicio (encuestas) se establecen criterios de conformidad para el registro de la
orientacién.
[ . 1.Procedimi icos de atencion al donde
1. Lineamientos no establecidos o poco claros en el que se o ! e
- oS o seindica metodologia para la aplicacién de encuesta.
- - indique el personal responsable para la aplicacion de encuesta. ) : )
EA No contar con recurso humano o tecnoldgico para la aplicacion de encuestas . - 2.Setiene las mejoras a 4 4 BAIO
2 en el proceso de de servicios para ) ) ’ ” )
: ) o 3. Realizar seguimiento a la implementacion de las acciones de
de mejoras
mejora.
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